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1-6月份三元区市场监督管理局12315台
受理消费者咨询投诉举报数据分析

总体情况分析

2022年1至6月份三元区12315投诉举报服务台共受理消费者咨询、投诉、举报1875件。其中投诉1286件(商品类投诉814件，服务类投诉472件),举报444件，咨询145件。办结率达100%，为消费者挽回经济损失12.5万元。
二、投诉、举报热点问题分析

半年内共受理消费者投诉1286件，其中受理商品类投诉814件，占投诉总量的63.3％，受理服务类投诉472件，占投诉举报总量的36.7％。

被投诉的商品位居前三位的是：

1、食品类354件，占总投诉的27.53％，占商品类投诉的43.49％。
2、服装鞋帽类68件，占总投诉的5.29％，占商品类投诉的8.35％。
3、交通工具类66件，占总投诉的5.13％，占商品类投诉的8.11％。

三元区12315台受理商品类投诉情况图
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三元区12315台受理服务类投诉情况图

商品类投诉问题主要集中在：

1、食品类354件，占总投诉的27.53％，占商品类投诉的43.49％。

食品类的投诉主要是：

（1）食品变质，剩菜，三无产品，不符合食品安全标准等卫生质量问题，导致消费者健康受到影响并要求商家赔偿相应损失。称重问题，一些超市负责生鲜称重的工作人员忘记“去皮”将商品的包装一起进行称重计价导致纠纷。

（2）导购员私自做出承诺问题，一些导购员为了完成销售业绩，在销售时私自做出可以退换等承诺，等到消费者要求退换货时，商家无法兑现承诺而引起的投诉。

（3）预付卡无法兑现问题，因现在很多餐饮店为吸引顾客开展充值预付卡享受优惠等活动，但在消费者卡内余额未用完期间商家就已结业，商家又没有将预付卡退款方式通知到位，导致消费者无法联系商家退卡的问题。
2、服装鞋帽类68件，占总投诉的5.29％，占商品类投诉的8.35％。

服装鞋帽类的投诉主要是：

（1）日用百货投诉主要集中在鞋子出现开裂、开胶、断底、掉跟、脱色等问题。商品质量问题，如衣服出现开线、褪色、起球、变形等； 

（2）一些消费者提前购买换季的衣物，到穿时才发现存在问题，找到商家解决，商家往往以时间超过承诺三包期限不积极解决。

（3）商品标识与实际不符、售后服务差、售后服务不及时等，商家经常以非质量问题为由，不认真解决问题。

3、交通工具类66件，占总投诉的5.13％，占商品类投诉的8.11％。

交通工具类的投诉主要是：
（1）新车质量问题投诉，涉及发动机、离合器、变速器、制动系统等。有时投诉人反映车辆出现异响、震动等情况，商家电脑检测不到错误代码，技术力量不足，需要厂家技术支持，但常因耗时稍长引发投诉。

（2）签订合同后要求退订金。主要原因一是商家在宣传时过度热情，侧重宣传产品优势，隐瞒产品劣势；二是消费者在购车时不够理性，没有货比三家，对车辆信息了解全部依赖销售人员的介绍，没有自己通过多渠道了解，订车后不满意又要求退款。

（3）车辆售后服务无法保障，一些经销售不重视售后服务，对问题汽车时常出现推诿问题，服务不到位。消费者平时要注意保管好车辆维修的单据和相关记录。由于汽车质量鉴定难，许多消费者提出的退，换车或赔偿要求，往往难以实现。

三、案例分析

酒店消费未明示  消费者退款获支持
【案情】投诉人反映于2022年6月15日在三元区怡程酒店预定房间，因个人原因，想要退房，但该酒店表示要扣取一天的房费，投诉人认为不合理，希望12315给予解决。       

【调解过程及结果】6月16日接到投诉后，三元区市场监管局市场监管局消保股工作人员电话联系投诉人和怡程酒店工作人员。经了解，投诉人在三元区怡程酒店预定房间，因个人原因想要办理退房，但该酒店工作人员表示要扣取一天的房费。酒店工作人员解释，因投诉人当天晚入住酒店不到半小时（28分钟）要求退房，再沟通解释后，酒店给投诉人办理退房手续，并全款退给投诉人。我局工作人员再次联系投诉人，投诉人表示酒店已退房费，认为酒店的决定不够人性化，希望酒店改进服务和管理水平，可以增设消费提示等。我局工作人员将此建议反馈给酒店。
【评析】根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第十六条：经营者向消费者提供商品或者服务，应当依照本法和其他有关法律、法规的规定履行义务。经营者和消费者有约定的，应当按照约定履行义务，但双方的约定不得违背法律、法规的规定。经营者向消费者提供商品或者服务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障消费者的合法权益；不得设定不公平、不合理的交易条件，不得强制交易。本案中投诉人提出的酒店消费问题，未增加消费提示等问题，有待商家提升服务质量，增强服务水平。
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