数据分析报告（2018年）
（12315、12331和互联网平台）
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一、12315、12331热线
    （一）概况

    2018年，市场监督管理局举报投诉处理指挥中心12315、12331共登记各类信息140533件，较2017年同期的136199件增长了3.18%。其中咨询102408件，同比增长2.41%；登记投诉31184件，同比增长8.57%，截止2019年1月7日已办结29160件，为消费者挽回经济损失12388.94万元，加倍赔偿金额114.47万元；受理举报6941件，同比减少7.16%，已办结6472件。

（二）咨询类情况分析
共登记咨询102408件，占登记总量的72.87%，比2016年同期增长2.41%。咨询中涉及商品类咨询的66336件，涉及服务类咨询的35527件，涉及其他类的545件。
咨询主要集中在交通工具、通讯产品、家用电器、计算机等商品的“三包”规定，服装鞋帽、食品、家用电器等商品的质量问题和餐饮住宿、电信（互联网）、交通运输、文化娱乐体育、教育培训等相关服务的质量问题，以及咨询相关商品价格不合理、合同存有争议、购买商品（提供服务）发生消费纠纷时如何解决等。

（三）投诉情况分析
2018年，市场监管局12315、12331热线共登记投诉31184件，同比增长8.57%，占登记总量的22.19%，呈现不断增长的趋势。对此，市场监督管理局通过加强消费宣导、畅通诉求渠道、开展提醒警示、强化行政约谈、组织商品抽检和开展专项整治等举措，加强监管，强化服务，积极应对。

1．投诉主要热点

从登记消费诉求看，年度投诉热点主要集中在： 

（1）食品类投诉仍处高位。共登记投诉2644件，占总投诉量的8.48%，比去年同期减少9.11%。问题主要集中在商家销售变质、过期、含有异物（杂质）等食品质量、包装标识和违反广告法相关规定，以及合同等方面问题。
（2）服装鞋帽类投诉略有减少。共登记投诉2555件，占总投诉量的8.19%，同比减少2.03%。消费者主要反映服装鞋帽存有质量问题、违反广告法及包装标识相关规定，以及经营者有不正当竞争行为、合同存有问题等方面问题。
（3）电信类投诉稍有上升。共登记投诉2741件，占总投诉量的8.79%，与去年同期相比上升9.68%。消费诉求主要集中在运营商（代售点）擅自开通收费（短信、网游）业务、套餐及宽带等业务的办理宽进严出或宣传营销时告知不全（不清、不实），以及对流量的使用、计费、消耗和积累、清零有异议等。尤其是运营商通过第三方公司（代理商）向用户推荐产品时“未全面介绍产品的真实情况或包含的限制条件及资费等，只宣传推介好的卖点看点”等引发的投诉较多。
（4）交通工具类投诉略有下降。共登记投诉1788件，占总投诉量的5.73%，与去年同期相比下降了6.73%。问题主要集中在合同和质量两个方面。

（5）餐饮住宿类投诉增幅较大。共登记投诉2067件，占总投诉量的6.63%，同比增长14.07%。其中，餐饮类投诉1302件，主要反映就餐时商家提供的菜品缺斤少两、份量不足或与事实（点菜）不符，以及餐馆的卫生、菜品的质量不好等问题。住宿类投诉765件，主要反映商家网上宣传与事实不符、到店时临时提升价格、提供的房间与预定的房间存有差距，以及酒店（旅馆）的设施不配套、服务态度及质量不够好等问题。

（6）文化娱乐体育类投诉增加明显。共登记投诉2515件，占总投诉量的8.07%，同比增长47.85%。消费者主要反映在接受健身、文体、娱乐等服务时，商家因多种原因未（无法）按时营业，或者提供的场地（设施、器材）、服务的质量不够好等。
（四）举报情况分析

2018年，市场监管局12315、12331热线共受理举报6941件，占登记总数的4.94%，同比减少7.16%。

1.举报主要特点

（1）“四品一械”举报体量较大。共受理举报2016件，占总举报量的29.04%，同比减少18.94%。主要反映经营者销售的“四品一械”质量不好、虚假宣传、包装标识不规范和无相关批准文号、未办理证照等。
（2）餐饮住宿服务类举报持续增加；共受理举报1090件，同比减少8.40%，占总举报量的15.70%。主要反映商家菜品存有质量问题、无照（证）经营等方面，如举报餐饮店环境卫生（设施）不好、菜（肉）品质量不好（过期、有异物）和商家没有相关证照、虚假宣传、缺斤少两和多收取费用等。

（3）烟（酒、饮料）类举报增幅较大。共受理472件，同比减少16.90%，占总举报量的6.80%。主要反映商家销售的商品违反包装标识和广告法相关规定、质量问题等方面。
二、12315互联网平台

2017年3月14日国家12315互联网平台开通以来，2018年全年，厦门各区市场监督管理局共录入信息35699件。其中，受理投诉22055件（已结21419件），受理举报2734件（已结2605件），不受理10880件。 
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