嘉兴市市场监督管理局

2023年上半年投诉举报情况统计分析报告

2023年上半年，嘉兴市市场监督管理局贯彻落实市委市政府和省局决策部署，以党的二十大的精神为指引，畅通投诉举报渠道，完善消费维权处置机制，深入开展消费教育宣传，以全域放心消费城市建设推动投诉举报“提质增效”，各项工作取得良好成效。

一、整体情况
2023年上半年，全市市场监管部门通过全国12315平台接收投诉举报共35230件，同比去年（23282件）上升51.32%。其中，投诉24951件，同比去年（17222件）上升44.88%；举报10279件，同比去年（6060件）上升69.62%；共计涉及争议金额约7873.56万元，挽回消费者损失金额约939.22万元。此外，2022年上半年度全市共接收和回复咨询1470件，同比去年（1996件）下降26.35%。
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总体而言，全市整体诉求呈上升趋势，投诉举报总量相比去年同期增长超五成，3-4月份达到峰值，5-6月份有所回落。主要原因：一是自疫情防控政策调整以后，消费市场逐步恢复，商家促销活动花样百出，衣食住行等各类消费纠纷出现暴涨；二是直播带货、网红代言等新型线上消费模式快速成长，涉电子商务新业态纠纷多发易发频发；三是随着放心消费城市创建和提升，群众的维权意识日益增强，维权能动性大幅度提升。
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 从地域分布分析，全市各地个体差异明显，但诉求总量整体与其经济总量呈正相关。诉求总量靠前的依次为桐乡市（9276件）、南湖区（6213件）、海宁市（5507件）、秀洲区（3708件）、经开区（3563件）、嘉善县（3248件）、海盐县（1706件）、平湖市（1661件）、港区（348件）。其中，桐乡市、南湖区和海宁市三地总量位居前列，分别占比26.33%、17.64%和15.63%；桐乡市、海盐县和嘉善县三地增幅位列前三，分别为84.16%、78.45%和69.08%。
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二、消费投诉情况
2023年上半年，全市共接收消费投诉24951件，同比上升44.88%；投诉调解成功率64.19%；挽回消费者损失金额约939.22万元。

（一）重点地区
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从地域分布来看，投诉量前五的依次为桐乡市、南湖区、海宁市、经开区、秀洲区。投诉量增长较快的依次为桐乡市、嘉善县、海盐县、南湖区和经开区。
重点对象

从客体类别分析，商品类投诉19426件，占比77.86%；服务类投诉5525件，占比22.14%。
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（三）重点问题
从问题类别分析，投诉量位列前五的问题如下：（1）售后服务问题7484件，占比29.99%；（2）质量问题5980件，占比23.97%；（3）食品安全问题4354件，占比17.45%；（4）合同问题1810件，占比7.25%；（5）不正当竞争问题1468件，占比5.88%。
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（四）主要特点
1.线上消费领域活跃度较高，服装鞋帽类纠纷占据四成以上。上半年，全市共接收线上消费投诉11723件，占整体诉求总量46.98%；其中服装鞋帽类投诉5046件，占该类诉求总量43.04%。消费者主要反映商家虚假宣传、产品质量不合格、售后服务差、未按约定发货、物流派送以及促销承诺不兑现等问题。
2.食品安全领域形势依然严峻，食品类和餐饮服务类纠纷居高不下。上半年，全市共接收食品类投诉5373件、餐饮服务类投诉1278件，共计占整体诉求总量26.66%；其中涉及食品安全4354件，占该两类诉求总量65.46%。消费者主要反映食品过期、变质、有异物、不符合食品安全标准等质量问题以及餐饮店卫生状况欠佳、接受餐饮服务后身体出现不适、外卖食品吃出异物等问题。

3.出游热度攀升，出行、游乐类消费纠纷相对集中。上半年，全市共接收住宿服务类投诉558件（同比去年增长342.86%）、文化娱乐体育服务类投诉435件（同比去年增长60.52%）、旅游服务类投诉107件（同比去年增长529.41%）。消费者主要反映宾馆住宿临时涨价、宾馆住宿不履行预订约定、电影院额外收费且服务差、游乐卡补卡、健身卡退费问题等。
三、举报情况
2023年上半年，全市共接收举报10279件，同比上升69.62%；按时核查率100%，核查立案1606件，核查立案率15.62%。

重点地区
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     从地域分布来看，举报量前五的依次为桐乡市、海宁市、南湖区、嘉善县、秀洲区。举报量上升较快的依次为桐乡市、海盐县、港区、嘉善县、经开区。
（二）重点对象

从客体类别分析，商品类举报7806件，占比75.94%；服务类举报2473件，占比24.06%。举报量位列前五的客体如下：（1）服装、鞋帽2338件，占比22.75%；（2）食品2115件，占比20.58%；（3）餐饮服务741件，占比7.21%；（4）家居用品667件，占比6.49%；（5）美容、美发、洗浴服务358件，占比3.48%。
（三）重点问题

从问题类别分析，举报量位列前五的问题如下：（1）广告违法行为2786件，占比27.10%；（2）不正当竞争行为1804件，占比17.55%；（3）食品安全违法行为1259件，占比12.25%；（4）侵害消费者权益行为1061件，占比12.06%；（5）无照经营行为596件，占比5.80%。
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    （四）主要特点
1.违法广告依旧是传统热点问题，举报量同比增长4.27%，但总量占比同比下降16.99%，主要包含发布违法医疗广告、广告含有欺骗和误导消费者等内容、利用广告对商品作引人误解的虚假宣传等问题。

2.不正当竞争呈现爆发式增长，举报量同比增长735.19%，总量占比同比上升13.99%，主要包含虚假宣传、标识仿冒混淆问题和网络不正当竞争等问题。

嘉兴市市场监督管理局

                                  2022年7月18日
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消费投诉量（件）

同比增幅（%）

2023年上半年各县（市、区）消费投诉量分布图
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				消费投诉量（件）		同比增幅（%）

		南湖区		4974		53.85				3233		53.85

		秀洲区		2805		27.56				2199		27.56

		嘉善县		2155		60.46				1343		60.46

		平湖市		1158		32.80				872		32.80

		海盐县		1102		59.94				689		59.94

		海宁市		3640		21.98				2984		21.98

		桐乡市		6051		62.23				3730		62.23

		经开区		2815		47.07				1914		47.07

		港区		251		-2.71				258		-2.71

				24951						17222		44.88
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2023年上半年全市服务类投诉件Top10
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		客体类别		投诉量（件）		同比增幅（%）

		餐饮服务		1278		60.75				795		60.75

		美容、美发、洗浴服务		740		82.72				405		82.72

		住宿服务		558		342.86				126		342.86

		文化、娱乐、体育服务		435		60.52				271		60.52

		制作、保养和修理服务		291		61.67				180		61.67

		销售服务		290		80.12				161		80.12

		教育、培训服务		282		11.90				252		11.90

		洗涤、染色服务		167		94.19				86		94.19

		停车服务		161		15.00				140		15.00

		互联网服务		161		23.85				130		23.85
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				举报量（件）		同比增幅（%）

		南湖区		1239		23.28		1005		23.28

		秀洲区		903		28.27		704		28.27

		嘉善县		1093		89.10		578		89.10

		平湖市		503		1.62		495		1.62

		海盐县		604		126.22		267		126.22

		海宁市		1867		49.84		1246		49.84

		桐乡市		3225		146.75		1307		146.75

		经开区		748		81.11		413		81.11

		港区		97		115.56		45		115.56

				10279				6060		69.62
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2023年上半年全市举报重点问题趋势图（单位：件）
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				2023年上半年		2022年上半年		同比（%）

		广告违法行为		2786		2672		4.27		4.27%		27.10%		44.09%		-16.99%

		不正当竞争行为		1804		216		735.19		735.19%		17.55%		3.56%		13.99%

		食品安全违法行为		1259		654		92.51		92.51%		12.25%		10.79%		1.46%

		侵害消费者权益行为		1240		693		78.93		78.93%		12.06%		11.44%		0.63%

		无照经营		596		290		105.52		105.52%		5.80%		4.79%		1.01%

		价格违法行为		577		203		184.24		184.24%		5.61%		3.35%		2.26%

		产品质量违法行为		550		527		4.36		4.36%		5.35%		8.70%		-3.35%

		标准化违法行为		167		39		328.21		328.21%		1.62%		0.64%		0.98%

		违反登记管理行为		125		139		-10.07		-10.07%		1.22%		2.29%		-1.08%

		计量违法行为		105		27		288.89		288.89%		1.02%		0.45%		0.58%

		商标违法行为		104		94		10.64		10.64%		1.01%		1.55%		-0.54%

		生产许可违法行为		104		34		205.88		205.88%		1.01%		0.56%		0.45%
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2023年上半年全市投诉重点问题趋势图（单位：件）
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				2023年上半年		2022年上半年		同比（%）

		售后服务		7484		3004		149.13		149.13%		29.99%

		质量		5980		5247		13.97		13.97%		23.97%

		食品安全		4354		1738		150.52		150.52%		17.45%

		合同		1810		1122		61.32		61.32%		7.25%

		不正当竞争		1468		338		334.32		334.32%		5.88%

		价格投诉		1386		729		90.12		90.12%		5.55%

		广告		448		663		-32.43		-32.43%		1.80%

		人身权利		397		229		73.36		73.36%		1.59%

		安全		353		242		45.87		45.87%		1.41%

		计量		317		185		71.35		71.35%		1.27%
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2023年上半年全市商品类投诉件Top10
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		客体类别		投诉量（件）		同比增幅（%）

		服装、鞋帽		5971		69.87				3515		69.87

		食品		5373		33.59				4022		33.59

		交通工具		1301		55.81				835		55.81

		家居用品		1221		53.97				793		53.97

		家用电器		1118		59.94				699		59.94

		首饰		450		133.16				193		133.16

		通讯产品		416		27.61				326		27.61

		装修建材		403		8.33				372		8.33

		房屋		337		31.64				256		31.64

		化妆品		335		66.67				201		66.67
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				投诉量（件）		举报量（件）		日均投诉举报量（件）

		1月		4202		1926		197				197.6774193548

		2月		3340		1197		146				146.3548387097

		3月		4360		2010		227				227.5

		4月		4641		1913		211				211.4193548387

		5月		4158		1635		193				193.1

		6月		4250		1598		208				208.8571428571

				24951		10279						196.8156424581






_1234567892.xls
Sheet2

		





Sheet2

		4974		1239		0.1763553789

		2805		903		0.1052512064

		2155		1093		0.0921941527

		1158		503		0.0471473176

		1102		604		0.0484246381

		3640		1867		0.1563156401

		6051		3225		0.2632983253

		2815		748		0.101135396

		251		97		0.0098779449



投诉量

举报量

占比（%）

2023年上半年全市消费投诉举报分布图



Sheet1

				投诉量		举报量		占比（%）

		南湖区		4974		1239		17.64%

		秀洲区		2805		903		10.53%

		嘉善县		2155		1093		9.22%

		平湖市		1158		503		4.71%

		海盐县		1102		604		4.84%

		海宁市		3640		1867		15.63%

		桐乡市		6051		3225		26.33%

		经开区		2815		748		10.11%

		港  区		251		97		0.99%
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