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2017 年度 12315 消费者投诉举报数据分析报告 

 

一、总体情况 

2017 年全市 12315 工作机构紧紧围绕《中华人民共和国消费者

权益保护法》贯彻实施，以深化机构改革和职能转变为契机，加强

消费维权机制建设和商品服务监管，认真履行消费维权监管职责，

严厉打击销售假冒伪劣商品、不合格商品以及服务领域侵害消费者

权益违法行为，为保障市场消费安全，服务改善民生，促进经济平

稳较快发展和维护社会和谐稳定发挥了积极作用。全市 12315 工作

机构处理消费者诉求共计 1131 件，其中咨询 395 件、投诉 628 件、

举报 108 件，分别占总量的 35%、55％和 10％。投诉和举报的法定

时限办结率为 100%。(见图一) 
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二、各县（市、区 ）处理消费者诉求情况 

各县（市、区）处理投诉、举报、咨询情况：（图二） 

 

 

 

 

 

 

 

从各县（市、区）处理消费者诉求情况来看，处理量最大的是

云城区，占全市总量的 57.2%，其他依次为新兴县、罗定市、市工

商局、郁南县、云安区。（见图四表二） 

  三、咨询分析 

2017 年共接收消费者咨询 395 件。咨询量依次为：工商行政管

理登记监管业务问题 77 件，消费维权知识问题 69 件，网络购物问

题 66 件，商品质量退货退款问题 41 件，商品质量问题 33 件，电器

维修问题 17 件，定（订）金退款问题 13 件，手机质量换机问题 8

件，车辆问题 6 件，无照经营问题 4 件，共享单车押金问题 2 件，

传销问题 2件，预付卡消费问题 2 件。 

其他类咨询 55 件，占咨询总量的 13.92%。（见图三） 

咨询的主要问题一是涉及企业登记注册监管、消费维权知识、

服务消费监管、商品质量监管、投诉举报处理、维修和售后服务、

退货退款等方面，而企业登记注册监管方面问题最多，这主要是商
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事登记制度改革以后，随着登记条件的放宽，登记门槛大幅降低，

越来越多的企业来电咨询企业注册登记新政、办理工商事务预约以

及企业年度报告的操作方法，以及一址多照监管等问题。其次随着

工商行政管理法律法规宣传和普及，广大消费者对消费维权知识、

服务消费监管、商品质量监管、投诉举报处理、维修和售后服务、

退货退款等方面认知和需求。二是网络购物问题咨询呈上升现象。

主要是在信息社会下,网上购物成了一种时尚，利用网络,人们可以

轻松快捷地买自己需要的商品，但同时也带来了麻烦，如个人信息

不安全、货物质量、退货换货等问题，以至不少消费者致电询问了

解如何处理商家迟发货、货物质量差、货不对板、货物变质、退货

产生的邮费由谁负责等网购过程中出现的问题。三是定（订）金问

题。这主要是消费者在购置商品房和车辆前或者后，迫切想了解“定

金”“ 订金”的区别。四是传销行为和预付卡消费问题。传销行为

和预付卡消费的问题在广大消费者认知度不断提高下，此方面的问

题逐渐减少。五是无照经营问题。其主要是消费者对无照经营和亮

照经营的区别了解。六是共享单车押金退款问题。 
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四、投诉分析 

（一）投诉总体情况 

2017 年受理消费者投诉总量 628 件，其中商品类投诉 265 件，

占投诉总量的 42.19%；服务类投诉 180 件，占投诉总量的 28.66%；

其他投诉 183 件，占投诉总量的 29.14%。商品类投诉较多，且又集

中在商品房、小汽车、手机、衣服鞋帽等商品消费领域，占投诉总

量的 25.31%。（见图四图五） 

                          

 

 

 

 

 

（二）商品类投诉情况 

2017 年商品类投诉 265 件，投诉量居前 5 位的依次是：通讯器

材、交通工具、服装鞋帽、装修建材、商品房（见图四）。 

商品类投诉居前五位的类别中，除通讯器材、服装鞋帽、装修

建材是消费者历年投诉的主要项目外，交通工具、商品房类别的投

诉是今年较为突出的并呈上升的趋势，这主要是人们收入不断提高

后，生活水平也随之提高，小汽车、商品房已经不是奢侈品了。 

热点一：通讯器材。通讯器材仍排在第一位。 

2017 年通讯器材类投诉达 63 件，占商品类投诉总量的 24%，位

居商品类投诉第一位。消费者反映的问题主要集中在四个方面：即
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售后服务水平差、销售者不履行三包责任、商家虚假宣传、夸大手

机功能、手机质量难保证。“很多拨打 12345（12315）电话的消费

者，大都是反映手机的售后服务维修时间长，维修人员素质低，不

能准确及时地判断故障原因，同时还以各种名目要求多收费、乱收

费。此外，由于现在的手机质量难保证，很多消费者都表示新买的

手机有划痕，手机内存有图片；所购正版手机为水货、山寨机、翻

新机等情况也时有发生。” 

热点二：交通工具。汽车类投诉量呈上升的趋势。 

汽车类投诉 56 件，占商品投诉总量的 21%，位居商品类投诉第

二位，并呈上升的趋势。其中家用汽车质量及其零部件是投诉的主

要方面，投诉聚焦在以下三个方面：①发动机、变速器、中控设备、

刹车系统等汽车核心部件出现质量问题；②定（订）金约定不明确

或商家违约时不退还（订）定金，合同约定提车时间和赠送项目不

明，交车时不能提供车辆合格证等；③商家拒绝或拖延履行三包义

务，承诺不能兑现，更换零配件时间长，车辆屡修不好等问题。 

热点三：商品房。商品房投诉同样呈上升态势。 

商品房投诉 24 件，虽排名第三位，但投诉量呈上升的趋势。投

诉问题主要集中在订（定）金、质量、安全、价格、计量、广告、

营销合同纠纷等，其中营销合同纠纷投诉高达 6 起。商品房销售不

规范、购房者受误导、不平等条款较多，是商品房投诉升温主要因

素。商品房投诉虽然不比通讯器材、交通工具多，只占商品投诉总

量的 9%，但却是维权难度大，维权成本很高的一种消费纠纷，这其

中既有消费者购房考虑不充分的问题更有商家“忽悠”消费者的问
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题。消费者自身的主要问题是：请求退购房订（定）金，被拒绝。

主要表现①在没有充分了解楼盘内外环境的情况即匆匆交付购房订

（定）金，之后发现楼盘并不理想时即后悔，要求退订（定）金，

被拒绝；②只看楼盘图纸即付购房订（定）金，当看到实际楼盘后

发现楼盘并理想时即后悔，要求退订（定）金，被拒绝；③交付购

房订（定）金后，再找风水先生“看风水”，被风水先生认为该楼盘

不适合自己居住后即后悔，要求退订（定）金，被拒绝；④交付购

房了订（定）金后，到银行办理购房贷款不成功，要求退订（定）

金，被拒绝。商家的问题：商品房质量、广告夸大和虚假误导、合

同违约以及承诺不兑现、面积任意“涨水”“ 缩水”、 “一地方两

卖”、产权证难办理等等问题。主要表现在①墙体开裂、漏水、渗水、

偷工减料、管道渗漏、建筑才质差等等；②广告语言表述模棱两可，

以“低”起价做诱饵，生活小区绿化以及配套设施宣传失实；③一

再延期交房，按合同约定可以退房，实际上难以兑现。如云城区的

臻 X 园存在迟迟未能将商品房交付消费者的现象；④商品房的实际

面积计算依据不透明、一“地方”两卖。如云城区的金 XX 湾出现商

家将 “露台”同时销售给两个业主的情况；⑤一些开发商不具备开

发和销售商品房的资格，或者工程质量问题，又或者消防不能达到

验收的标准，使得消费者无法办理产权证。如罗定市的东 XX 珠，在

2013 年 10 月开盘销售商品房，但业主至今没有获得产权证。 

（三）服务类投诉情况 

2017 年服务类投诉 180 件，投诉量居前五位的依次是：售后服

务、餐饮和住宿服务、加油服务服务、美容美发服务、预付卡服务
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（见图五）。 

其中售后服务投诉 85 件，占服务类投诉总量的 47%，售后服务

投诉主要集中在手机、汽车、电视机、摩托车等。消费者反映的主

要问题有服务质量不达标、不履行“三包”服务、维修时间长、维

修次数多、故意拖延或无理拒绝、拖延上门服务等。餐饮和住宿服

务的投诉各占服务类投诉总量的 4%和 6%，消费者主要反映服务业的

服务态度差、预定的房间未入住却不能退、宾馆酒店设施安装不稳

伤及顾客、押金退还、停车安全等问题。加油站服务投诉占服务类

投诉总量的 6%，消费者主要反映短斤少两、付款不支持刷卡、油品

质量等问题。美容美发服务占服务类投诉总量的 5%，消费者主要反

映是美容过程人身安全、服务态度差、质量差问题。预付卡服务占

服务类投诉总量的 5%，消费者主要反映的是办理预付卡后才知各种

消费限制、收取一定数量预付卡（资金）即将店铺关闭走人等问题。 

热点四：手机售后服务。手机售后服务类投诉“高烧不退”。 

手机售后服务投诉历年居高不下，除售后服务人员技能差及维

修技术力量不够、承诺的维修时间不能按时兑现等情况外，还存在

着换旧零件、不提供修理记录、不提供备用机、修理质量差、售后

维修部推卸修理责任等售后服务“五恶行”现象，这也是消费者最

不满商家的 5种“恶行”。手机售后服务类投诉“高烧不退”的原因

是手机“质检”问题，“质检”目前已成为制约消费者手机维权的“瓶

颈”，首先，厂家授权服务部检测公正性遭到质疑，其次，权威检测

费用过高。目前凡是手机检测最低也需要上千元的费用，这笔检测

费甚至比手机价格还高。 
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热点五：汽车售后服务。汽车服务类投诉升温。 

随着汽车的普及汽车服务类投诉量不断增加，2017 年处理汽车

售后服务类投诉 23 件，占售后服务类投诉总量的 27.05%，消费者

主要反映的问题是：4S 店不履行三包义务、不履行售后承诺、同一

质量问题多次维修、售后在三包期内收费修理等问题。主要表现在

以下 3个方面：①4S 店承诺 3 年或者行驶 10 万公里免收取修理费，

却不兑现；②新购车辆故障频频，4S 店屡修不好；③承诺更新车辆

导航，4S 店不兑现等现象。造成汽车服务投诉增加的原因除人们车

辆拥有量不断递增外，主要是 4S 店的“唯一”性，消费者在我 4S

店买车就得回来我这里修理故障，而且服务态度特别“犟”，同时还

忽悠消费者短时间内更换机油和机油滤清器、油路清洗、清洗发动

机舱、清洗节气门、清洗喷油嘴、室内杀菌，以至消费者每次到 4S

进行车辆“保养”少则几百元，多则几千元。其实消费者只需要根

据官方的保养手册进行保养就可以了，了解清楚后再去做保养，而

且自己要有主张，不要不明不白就听信别人，白花钱不说，好好的

发动机拆了装装了又拆，弄不好还会造成车辆安全隐患。 

五、举报分析 

（一）2017 年共接收群众举报 108 件。其中，无照经营类举报

65 件，假冒伪劣商品类举报 8件、传销举报 7件，商标权权 6件、

虚假宣传 11 件，职业索赔 9件，超越经营范围 2件。 (见图六)。 
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（二）无照经营举报 65 件，占举报总量的 60.18%。其中罗定

市 9 件，新兴县 6 件，郁南县 2件，云城区 41 件，云安区 1件（见

图七）。无照经营行为举报以云城区最多，占无照经营总量的 63.07%，

其中无照石材加工有 20 件，占无照经营总量的 30.76%，无照经营

餐饮（大排档）举报 10 件，占无照经营总量的 15.38%。工商局云

城分局应加大市场经营行为检查力度。 

 

 

 

 

 

 

（三）职业索赔（职业打假）9 件，占举报总量的 8.33%。其中

新兴县 8 件，占举报总量的 7.4%。职业索赔（职业打假）在云浮地

区有逐渐升温的趋势，职业索赔（职业打假）人主要以“产品销售

名列全国第一”、“陶瓷十大品牌 XX 市十大陶瓷品牌”、 “第一”、
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“唯一”等等这些涉嫌违法的商品广告用语为切入口，不断四处出

击，知假买假，以向工商部门或食药监部门举报和向法院起诉为要

挟，要求店家赔偿，甚至有的职业打假人采取“掉包”的方式“打

假”，即直接将假货放到便利店后再购买索赔且无休无止，大多商家

选择私了。目前职业索赔（职业打假）人已把新兴县的不锈钢产品

和凉果作为他们的主要打假对象，对此新兴县工商局应进一步加大

对本地商品包装标识以及商品广告用语监查和规范力度，服务广大

企业，服务广大消费者。  

 

 

 


