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2018 年第一季度 12315 消费者投诉举报数据分析报告 
 

一、总体情况 

2018 年第一季度，全市 12315 工作机构处理消费者诉求 548

件，其中咨询 175 件、投诉 258 件、举报 115 件，分别占诉求总量

的 31.93%、47.08%和 20.98%（见图一）。 

图一：2018 年第一季度全市 12315 工作机构处理消费者诉求情况图 

 

 

 

 

 

 

2018 年第一季度消费者诉求呈现以下特点： 

（一）诉求量总体呈上升趋势。一季度消费者咨询、投诉、举报

总量同比增加 453 件，增幅为 476.84%。其中咨询量和投诉量分别

增加 175 件和 163 件，举报量增加 114 件。月均接收消费者诉求约
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182.7 件（见图二）。 

图二：2018 年第一季度诉求量与 2017 年同期对比图 

 

 

 

 

 

 

（二）月度诉求处理情况 

1 月份受元旦、春节前消费影响，消费者诉求量较大；2 月份恰

逢春节消费者诉求量有所回落；3月份又适逢“3•15消费者权益日”，

消费者诉求量又回升（见图三）。 

 

 

 

 

 

二、全市 12315 工作机构第一季度处理消费者诉求情况 

    从第一季度各 12315 工作机构处理消费者诉求情况看，诉求处

理量最大的是云城区，占全市总量的 45.07%。其他县（市、区）处

理诉求量依次有罗定市、新兴县、郁南县、云浮市工商局、云安区。
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(见图表四) 

 

 

三、咨询分析 

2018 年第一季度共接收消费者咨询 175 件，因其他原因问题去

年同期咨询量为零。 

    从咨询范围来看，主要问题涉及企业注册监管类 12 件、投诉举

报处理进展类 35 件、消费维权知识类 29 件、订（定）金类 19 件、

售后服务类 7 件、商品质量类 15 件、商品退货类 12 件、物流快递

5 件、传销 2 件、网络购物类 4 件、虚假广告类 2 件、其他类为 33

件（见图五）。 

图五：第一季度 12315 工作机构接收消费者咨询情况图 
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从咨询内容来看：①投诉举报处理进展类 35 件，占咨询总量

35.2%。咨询投诉举报处理进展情况是 2016 年底出现的，而且咨询

量还在增加，究其原因其实都是职业索赔人所为（职业索赔人是通

过多次大量购买或消费假冒、不合格商品或者服务后依据法律法规

的规定获得高额惩罚性赔偿，并以获得的赔偿作为主要收入来源的

人），其一旦向执法部门举报就会不断致电执法部门查询案件办理的

进展情况，以求在最短的时间获得赔偿，此类咨询只增不减；②消

费维权知识类 29 件，占咨询总量 17%，由于各级工商行政管理管理

机关不断加大法律法规宣传力度，使得广大消费者由原来的消极维

权，变得积极主动参与消费维权，以至经常有消费者致电了解消费

维权的法律法规知识，了解自己的合法权益是否被侵犯以及如何维

护自身的合法权益；③订（定）金类，有 19 件，占咨询总量 11%，

消费者主要是想了解订金和定金的区别；④商品质量类和售后服务

类历来是广大消费者关心关注的，分别占咨询总量的 8%和 4%。⑤企

业注册监管类 12 件，占咨询总量 7%，主要是登记监管制度的不断

深入改革，以至广大群众不断咨询营业执照登记以及验照方面的问

题。⑥商品退货类 12 件，占咨询总量 7%，消费者主要咨询商品“三

包”期内什么时候可退货、什么时候可以换货、什么时候免费维修

的问题。 

四、投诉分析 

（一）投诉总体情况 
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2018年第一季度共接收消费者投诉258件。其中商品类投诉164

件、服务类投诉 94 件，分别占投诉总量的 63.56%和 36.43%。 

（二）商品类投诉情况 

    第一季度商品类投诉量居前九位的依次是：装修建材、交通工

具、家用电器、通讯产品、服装鞋帽、家居用品、房屋、首饰、保

健品（器材）。 

 

 

 

 

 

 

装修建材、交通工具、家用电器、通讯产品、服装鞋帽、家居

用品、首饰的投诉与百姓生活密切相关，投诉量始终排在的前列；

而房屋、保健品（器材）的投诉是由于近年来房地产的兴起以及人

们对生活质量要求不断提高而产生的，这两类投诉异军突起并呈上

升趋势。 

（三）服务类投诉情况 

第一季度服务类投诉量居前九位的依次是：餐饮服务、美容美

发服务、住宿服务、小汽车（摩托）修理服务、家用电器维修服务、

燃气燃油服务、文化娱乐体育服务、洗涤服务、婚纱摄影服务。（见
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图七） 

 

餐饮服务、美容美发服务投诉量居服务类投诉首位，共 23 件，

分别占服务投诉总量的 13%和 12%，消费者投诉反映春节假期饮食升

价快、食物报价不清（饭店门外广告食物报价为 238 元，而结账却

是 388 元）、服务态度差、饭店房间设最低消费，理发店临时加价问

题突出，同时，办理预付卡后卡内余额未消费完商家关门停业、余

额不予退还的问题也较为集中。住宿服务投诉 10 件，占服务投诉总

量的 11%，消费者主要反映的是宾馆旅店房间卫生差，被服不干净

造成消费者脸庞、手臂起痘发痒、随意克扣住宿押金。小汽车（摩

托）修理服务、家用电器维修服务投诉共 19 件，分别占服务投诉总

量的 10%和 11%消费者主要反映的是小汽车（摩托车）和家用电器售

后服务态度差、“三包”期内收费维修、维修技术差，同一故障几次

维修不好、洗车预付卡不能用也不能退。燃气燃油服务投诉 8 件，

占服务投诉总量的 9%，消费者主要反映瓶装气短斤少两、燃气火苗

泛黄有添加剂、燃气站工作人员服务态度差等，汽车加油站的油品
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差、工作人员服务态度差。文化娱乐体育服务投诉 7 件，占服务投

诉总量的 7%，影院工作人员服务态度差、不准带非本影院出售的食

品进入影院、小孩免费观看电影条件不是按照年龄，而是按照身高。

洗涤服务投诉 6件，占服务投诉总量的 7%，消费者主要反映洗衣店

把衣服洗破、变色、洗衣预付卡余额不退。 

（四）新类型投诉分析 

新类型投诉一：消费返利 

案例：“云城区市民冯先生来电反映：2016 年 12 月他到云城区

金濠新天地楼盘对面的云城区幸福匀加速商务服务部充值 10000 元

油卡费用，该服务部当时承诺逐月返还 1000 元，共返还 13000 元油

卡费用。但在 2017 年 6 月份该服务部已不再营业，冯先生反映还剩

下 3000 元费用没有返还。现认为该做法不合理，要求该服务部尽快

返还 3000 油卡费用元给他。请相关部门尽快调查处理，谢谢！” 

    “满 500 元返 500 元”、“你消费我还钱”的消费返利经营模式

这两年在云浮逐渐走进公众视野，这种“满 500 元返 500 元”、“你

消费我还钱”之类的宣传语对普通消费者来说颇有诱惑性，但消费

返利这一模式背后存在的风险值得引起警惕，云城区市民冯先生来

电反映的就是消费返利营销模式。所谓的消费返利，是一些第三方

平台打着“创业”、“创新”的旗号，以“购物返本”、“消费等于赚

钱”、“你消费我还钱”为噱头，承诺高额甚至全额返还消费款、加

盟费等，以此吸引消费者、商家投入资金。消费返利营销模式初始
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在不断有人加盟或有人“消费”时从表面上来看视乎很“兴旺”，

但随着时间的推移或无人继续加盟后就会随时崩盘，其原因：首先

是返利资金主要来源于商品溢价收入、会员和加盟商缴纳的费用，

多数平台不存在与其承诺回报相匹配的正当实体经济和收益，资金

运转和高额返利难以长期维系。其次是资金安全无法保障，一些平

台通过线上、线下途径，以“预付消费”、“充值”等方式吸收公众

和商家资金，大量资金由平台控制，一旦出现一些不稳定的情况，

即出现转移资金、卷款跑路的情况。另外，消费返利的运营模式存

在违法风险。央行等部门强调，一些平台虚构盈利前景、承诺高额

回报，授意或默许会员、加盟商虚构商品交易，直接向平台缴纳一

定比例费用，谋取高额返利，平台则通过此方式达到快速吸收公众

资金的目的。部分平台还采用传销的手法，以所谓“动态收益”为

诱饵，要求加入者缴纳入门费并“拉人头”发展人员加入，靠发展

下线获取提成，这样行为具有非法集资、传销等违法行为的特征。 

新类型投诉二：以养生保健为噱头，骗老人购买“药品”。 

案例：“市民黄先生来电反映：位于罗定市黎少镇广海东路农村

信用社对面有一间无名的保健品店，每天营业期间总是一声“爸”，

一声“妈”的，向周边老人推销蜂胶等产品。现黄先生怀疑该店铺

属于传销行为，请相关部门调查处理，谢谢！” 

一盒“免费”鸡蛋、一场“专家会诊”、一次“体检赠送”、一

声“爸妈”……这些看上暖心的关爱，其实是精心布置的消费陷阱，
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这些专门针对老人信息不通、年老多病、爱贪小便宜等特点，来销

售一些根本不能治病，且价格昂贵“药品”，其实这些“药品”就

是一些保健品或者其根本就是食品，很多老人家被忽悠买了不少，

有的老人甚至花了五六万。这种销售方式：叫做会销。会销原本是

一种普通的营销模式，他是通过寻找特定消费群体，以亲情服务和

产品说明的方式销售产品，在云浮地区早有存在且投诉也不少。他

们的主要做法是：首先，派两至三位年轻的男生或女生在店铺的门

口，只要一见到有老人家路过，即一声“爸”，一声“妈”地把老人

“请”进入店铺（店铺门口通常都会贴着“进店可免费领取鸡蛋、

面条”等一些能让老人觉得捞到好处的告示，店铺内货架上摆满了

南极磷虾油、高钙羊奶粉、蜂胶、纳豆紫苏籽油软胶囊等保健食品），

由身着白大褂的，自称医师的中年男子（或中年女子）为老人免费

体检，并告诉老人身体这里有什么问题、那里又缺点什么元素，总

之身体到处都有问题，然后组织老人到另一大房间进行免费健康讲

座，主讲人自称健康专家，不停宣传保健食品的神奇疗效及医疗器

械的功效，不停地动员老人家购买。云城区有位老年人说，她从 2006

年开始花了十几万元买保健食品，但吃了一点效果都没有，又无法

退这些保健食品。据了解，通过会销销售的保健食品，利润往往高

达十几倍。2017 年温州市鹿城区破获的浙江康瑞祥生物医药科技集

团有限公司虚假宣传和欺诈销售保健食品案件中，一盒售价为 8280

元的纳豆紫苏籽油软胶囊，其实成本只有几百元。 
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五、举报分析 

（一）2018 年第一季度共接收群众举报 115 件，占诉求总量的

20.98%。其中，商品类举报 74 件，占举报总量的 64.34%；服务类

举报 34 件，占举报总量的 29.56%。举报主要涉及石材加工、职业

索赔、商标侵权、向老人推销保健品、饮食店、消费返利、生产加

工、商铺日杂店、洗车店、假冒伪劣商品、废品收购、不正当竞争、

快递服务等（详见图八）。 

 

 

 

 

 

 

（二）举报线索分布情况来看，罗定市 41 件、新兴县 30 件、

郁南县 2 件、云城区 40 件、云安区 2 件(见图九)。 

 

 

 

 

 

（三）商品类举报 74 件。一是职业举报（索赔）最多，共 65 件，
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其中罗定市 33 件，占举报总量的 28.69%,新兴县 26 件，占举报总

量的 22.6%，云城区 6 件，占举报总量的 5.21%。举报内容主要为商

品广告内容虚假，或者商品标识引人误解、误导。二是向老年消费

者推销保健品（器材）有 7 件，占举报总量的 6.08%，分别来自云

城区和罗定市，主要情形为：以会销的方式向老年消费者推销保健

品（器材）。三是商品质量举报 2 件，举报商家销售假冒伪劣衣服、

鞋子。 

（四）服务类举报共 34 件，占举报总量的 29.56%。①无照加工

石材 11 件，占举报总量的 9.56%。②无照小作坊、食品加工、建筑

材料、服装、纸质品等共 7 件，占举报总量的 6.08%。③其他服务

类举报 16 件，主要涉及无照经营 KTV、废品收购、照相馆、快递、

饮食店、洗车、摄影等等。 

六、消费提示 

（一）选择摄影服务时，要小心商家的隐性消费。务必了解清

楚套餐包含的所有内容，在服务过程当中可能会产生哪些消费也要

问清楚，如拍摄张数、精修张数、底片是否全送、服装道具是否免

费、选摄影师是否收费等，避免落入消费陷阱。在签订合同交纳定

金前，消费者应当主动为自己争取更多的权利，如套餐内容升级、

成片数量等，尤其是对如若拍摄效果不满意的处理方式等最好进行

书面约定。 

    （二）购买电脑时，要注意比选和验机。一要根据自身需要理
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性选购，货比三家，不要盲目听信商家推销，最好事先咨询专业人

士，或找专业人士陪同选购；二要细看机型配置，比较不同型号、

软硬件配置之间的差异，如 CPU、内存、主板、显卡等，可上网查

价参考，避免商家宰客；三要开箱验机，查看电脑序列号是否一致、

硬件配置是否属实、外观是否完好，谨防买到翻新机、低配机、组

装机。 

 

 

 

 

 


