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分析报告
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                               2022年12月22日

1-12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

一、总体情况分析

2022年1至12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4400件。其中投诉2943 件(商品类投诉1750件，服务类投诉1193件),举报1166件，咨询291件。为消费者挽回经济损失39.2174万元。
二、投诉、举报热点问题分析

一年来共受理消费者投诉2943件，其中受理商品类投诉1750件，占投诉总量的59.46％，受理服务类投诉1193件，占投诉举报总量的40.54％。

被投诉的商品位居前三位的是：

1、食品类投诉682件，占总投诉的23.17％，占商品类投诉的38.97％。
2、交通工具类投诉178件，占总投诉的6.05％，占商品类投诉的10.17％。 
3、服装鞋帽类投诉147件，占总投诉的4.99％，占商品类投诉的8.4％。
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三元区12315台受理商品类投诉举报情况图
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三元区12315台受理服务类投诉举报情况图
商品类投诉问题主要集中在：

1、食品类投诉682件，占总投诉的23.17％，占商品类投诉的38.97％。

食品类投诉问题主要是： 
（1）因商家管理疏忽，未做好商品保质期监管，商品下架流程存在漏洞等问题导致的食品过期变质引起的食品安全问题。
（2）食品质量不合格、标注不规范、假冒等问题。食品变质，剩菜，三无产品，不符合食品安全标准，过保质期等食品安全卫生质量问题，导致消费者健康受到影响并要求商家赔偿相应损失。
（3）存在各种称重问题，市场摊位没有明码标价，口头与标牌价所说的以斤或两计量不一致，小吃店店内标价与实收价格不一致，导致消费者权益受到损害，要求商家赔偿损失。
（4）一般食品类主要反映内容：反映超市、便利店所售商品过期、预包装食品过期变质、发霉、发现异物；饮品店现做饮料中存在悬浮物，存在异味或商家态度问题；超市食品价格存在低标高结情况引发投诉等。且有大部分通过网络平台购买的食品出现异物，发霉等问题进行异地投诉。
2、交通工具类投诉178件，占总投诉的6.05％，占商品类投诉的10.17％。 

交通工具类投诉问题主要是：

（1）新车质量问题投诉突出，涉及发动机、离合器、变速器、制动系统等。有消费者反映汽车质量方面问题，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。

3、服装鞋帽类投诉147件，占总投诉的4.99％，占商品类投诉的8.4％。
服装鞋帽类投诉问题主要是：
（1）商品质量问题，质次价高、做工粗糙、开线、皮装掉色、面料成分不实、羊毛起球、纺织品缩水；鞋类表皮开裂、脱胶、断底、掉跟等质量问题，以及经营者不兑现退货承诺，不履行“三包”义务等，这些都是消费者集中反映较为集中的问题。其中，面料成分不实、色牢度、起毛起球等三大质量问题成为投诉重点。
（2）一些消费者购买部分服装未有吊牌等标示疑似三无产品，到穿时才发现存在问题，找到商家协商退货，商家以无质量问题不积极解决。商家宣传与购买时价格不一致、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）远程消费为服装鞋帽投诉举报的主要来源，通过购物网站、团购平台、直播平台等远程消费方式的服装鞋帽投诉有增多趋势。集中反映在服装品质、售后服务和营销宣传三个方面的问题，不履行“七天无理由退货”的义务。

三、典型案例
订购卫浴被安装样品  调解后商家退货退款
【案情】投诉人反映在三明某卫浴订购了全套卫浴产品，商家在安装前未告知消费者是样品，并且有一些不是消费者想要的颜色和款式。消费者找到商家协商，商家不解决，请市场监督管理部门介入调解。
【调解过程结果】三元区市场监督管理局接到投诉后，立即向消费者和商家了解情况。投诉人订购了三明九牧卫浴的全屋卫浴，商家未告知消费者是样品就安装，并且有部分不是消费者想要的颜色和款式。消费者提出以下诉求：1.要求商家退货退款；2.拆除过程中，若导致消费者家破损严重的话，需要赔偿。经我局工作人员与商家协商，双方已经协商后达成一致意见：除淋浴房中的价值6400余元的物品不拆除外，房中其他价值26000元的物品全部退还销售者，被投诉人退还投诉人26000元。
【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；根据《中华人民共和国合同法》第一百零七条当事人一方不履行合同义务或者履行合同义务不符合约定的，应当承担继续履行、采取补救措施或者赔偿损失等违约责任。不得设定不公平、不合理的交易条件，不得强制交易。本案中商家按照协议安装且存在隐瞒，给消费者造成损失，理应将未尽义务履行完毕。

三明市三元区市场监督管理局消保股
2022年12月22日
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