
新疆维吾尔自治区12315投诉举报指挥中心

6月份消费维权数据分析
基本情况
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6月份，12315投诉举报指挥中心共接收投诉、举报、咨询80678件，日均受理2689件，环比上升4.95%。其中，投诉16954件，占总量21.01%，环比上升10.48%，已办结13856件，办结率81.73%；举报5726件，占总量7.1%，环比上升13.34%，已办结4661件，办结率81.4%；咨询57998件，占总量71.89%，环比上升2.69%；6月共计为消费者挽回经济损失328.46万元，为消费者挽回经济损失环比上升32.46%。

通过接收渠道情况分析，12315热线依然是群众反映诉求的主渠道，占投诉举报咨询总量85.33%。具体情况是：12315热线68840件，12315微信小程序8100件，12315互联网平台1668件，12315APP和公众号925件，来人、来函725件，支付宝小程序及其他420件。


二、投诉情况数据分析

6月份，12315投诉举报指挥中心共接收投诉16954件，环比上升10.48%。其中，商品类投诉10190件，占投诉总量60.1%；服务类投诉6764件，占投诉总量39.9%。
（一）商品类投诉

商品类投诉环比上升11.23%。投诉量排前五位的商品大类分别是食品类、服装鞋帽类、交通工具类、家居用品类、首饰类，共占商品类投诉量74.07%。
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投诉量排第一的食品类4751件，占商品类投诉量46.62%。其中，普通食品3348件，酒和饮料686件，食用农产品638件，保健食品28件等。反映的问题：预包装食品过期，酒水饮料变质，蔬果生鲜变质腐坏，商家未提前告知出售临期食品，商家出售食品未明码标价，低标高结收费，食品分量不足，秤缺斤少两等。

投诉量排第二的服装鞋帽类849件，占商品类投诉量8.33%。其中，鞋253件，裙子154件，裤子126件，外衣43件，T恤93件等。反映的问题：鞋子断底断面开胶，服装材质与标签不符，未按约定提供，商家不履行退换、修理义务等。
投诉量排第三的交通工具类753件，占商品类投诉量7.39%。其中，汽车及汽车零部件547件，自行车及其零部件137件，摩托车及助力车68件等。反映的问题：家用汽车、自行车及其零配件三包期内出现质量问题，商家不予履行三包等。

投诉量排第四的家居用品类695件，占商品类投诉量6.82%。其中，家具326件，日杂用品110件，厨房用品83件，床上用品68件，清洁用品25件等。反映的问题：家具不按期或不按约定款式、规格提供，商家不履行送货安装服务，商品质量问题等。
投诉量排第五的首饰类500件，占商品类投诉量4.91%。其中，天然玉石329件，黄金首饰110件，白银首饰33件等。反映的问题：玉石品质以次充好，宣传净度、色泽与实物不符，不履行网购七日无理由退换货，黄金标签未标注克重，材质以次充好等。

（二）服务类投诉

服务类投诉环比上升9.36%。投诉量排前五位的服务大类分别是餐饮和住宿服务、教育培训服务、美容美发洗浴服务、制作保养和修理服务、旅游服务，共占服务类投诉量59.4%。
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投诉量排第一的餐饮和住宿服务2563件，占服务类投诉量37.89%。其中，餐饮服务2207件，住宿服务356件。反映的问题：堂食、外卖的餐食变质、有异物，餐品不按时送达，商家态度恶劣等；住宿擅自加价、扣押金，服务态度恶劣等。

投诉量排第二的教育培训服务419件，占服务类投诉量6.19%。其中，技能培训服务201件，高等教育服务180件，中等教育服务21件等。反映的问题：培训机构涉嫌虚假宣传，服务与宣传承诺不符，中途退学退费纠纷等。

投诉量排第三的美容美发洗浴服务389件，占服务类投诉量5.75%。其中，美容美发服务263件，洗浴按摩服务126件。反映的问题：商家虚假宣传，价格不透明，擅自加价，不按约定提供服务，服务态度恶劣等。
投诉量排第四的制作保养和修理服务326件，占服务类投诉量4.82%。其中，机动车、摩托车保养维修服务109件，电器维修服务116件，制作服务66件等。反映的问题：维修服务未明码标价、低标高结收费等。
投诉量排第五的旅游服务321件，占服务类投诉量4.75%。其中，境内旅游316件，境外旅游5件。反映的问题：旅行社通过线上线下渠道对服务作虚假或引人误解的宣传，利用不公平格式条款免除自身责任、加重消费者责任等。


（三）问题类投诉

投诉量排名前五位的是食品安全问题4737件，合同问题3394件，售后服务问题2767件，质量问题2128件，价格投诉1424件，共占投诉总量85.23%。
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三、举报情况数据分析

6月份，12315指挥中心共接收举报5726件，环比上升13.34%。其中，涉及商品类3344件，涉及服务类2382件。
	举报按商品、服务分类（单位：件）

	
	商品
	服务

	
	类别
	举报接收量
	类别
	举报接收量

	1
	食品
	2010
	餐饮和住宿服务
	969

	2
	交通工具
	142
	美容、美发、洗浴服务
	243

	3
	家居用品
	130
	教育培训服务
	132

	4
	特种设备
	97
	停车服务
	86

	5
	首饰
	86
	销售服务
	80


商品类举报中，食品类举报量排首位，占商品类举报60.11%。商品类举报的主要问题：一是商家出售过期变质食品，产品广告进行虚假宣传，使用极限用语欺骗误导消费者等；二是部分商家涉嫌出售不合格配件，未亮照经营等；三是家居用品涉嫌是三无产品，未明码标价收费、使用不合理的格式条款加重消费者责任等；四是电梯频繁故障，未按时年检等；五是线上出售玉石涉嫌掺杂掺假，店面涉嫌无照经营等。

服务类举报中，餐饮和住宿服务排首位，占服务类举报40.68%。服务类举报的主要问题：一是餐厅提供餐食有异物，食材不新鲜，环境卫生差。从业人员无健康证，着装及操作不符合要求，存在食品安全隐患等；二是美容机构广告涉嫌夸大宣传，存在诱导消费行为，部分商家未明码标价提供服务等；三是教育培训机构涉嫌虚假宣传诱导消费等；四是未明码标价收停车费，未按公示标准收费等；五是涉嫌虚假宣传，设置不合理格式条款侵害消费者权益，店面无证无照经营等；
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按举报问题分类，排名前五位的事项是：食品安全违法行为1483件，占比25.9%；侵害消费者权益行为862件，占比15.05%；不正当竞争行为779件，占比13.6%；价格违法行为415件，占比7.25%；其他市场监管领域违法行为406件，占比7.09%。 
四、咨询情况
6月份，共接收咨询57998件，均为电话咨询，环比上升2.69%。属于市场监管系统职责范围的咨询21633件，不属于市场监管系统职责范围的咨询36365件。属于市场监管系统职责范围的咨询排名前五位的是：消费维权知识18063件，网络交易500件，投诉举报处理454件，市场主体登记注册198件，商品交易市场监管109件等。不属于市场监管系统职责范围的咨询主要涉及单用途商业预付卡退费、房屋装修、医疗纠纷、快递服务、物流服务、物业服务、通信服务、税务发票、欠薪等。
五、投诉、举报渠道
如消费者为生活需要在购买商品、接受服务时发生消费纠纷，或发现经营者涉嫌违反市场监督管理法律、法规、规章，可通过12315热线、互联网（网址：www.12315.cn）、手机APP、微信、支付宝小程序等多种渠道，24小时便捷、高效地登陆全国12315平台，提交投诉或提供违法线索。也可勾选“选择绿色通道企业”，享受更高效的维权服务。
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