
四川省保护消费者权益委员会

2022 年第三季度消费者投诉信息统计分析

2022 年第三季度，四川各级保护消费者权益委员会（含成都市消费者协会，

以下简称消委组织）共受理消费投诉 13488 件，解决 13032 件，投诉解决率

96.62%；为消费者挽回经济损失 2033.25 万元，其中因经营者有欺诈行为消费者

获得加倍赔偿金额 4.61 万元。全省各级消委组织接待来访、接受消费者咨询共

计 1.79 万人次。

一、 投诉基本情况

（一）投诉性质类分析

按投诉性质划分：涉及质量问题方面的投诉案件4647件，占总量的34.45%；

售后服务问题 2157 件，占 15.99%；合同问题 1873 件，占 13.89%；价格问题 1305

件，占 9.68%；安全问题 1096 件，占 8.13%；虚假宣传问题 845 件，占 6.26%；

假冒问题 441 件，占 3.27%；计量问题 394 件，占 2.92%；人格尊严问题 145 件，

占1.08%；其他问题（涉及多项投诉性质或难以归类的投诉问题）585件，占4.34%。

图 1：投诉性质比例图（%）



从统计数据来看，质量、售后服务、合同、价格、安全占据消费者投诉的

前 5名，商品、服务的质量问题仍居投诉总量之首，成为消费者投诉的主要方面。

但与上年同期相比，商品、服务质量方面的投诉下降趋势最为明显，假冒、合同

和计量的投诉比例上升幅度较大（见表 1）。

表 1 投诉问题性质分类占比变化情况表

投诉

类别

2021 年第三季度投诉量占

投诉总量的比重（%）

2022 年第三季度投诉量占

投诉总量的比重（%）

比较结果

（百分点）

假冒 1.61 3.27 ↑1.66

合同 12.65 13.89 ↑1.24

计量 1.69 2.92 ↑1.23

售后服务 15.34 15.99 ↑0.65

人格尊严 0.60 1.08 ↑0.48

安全 7.88 8.13 ↑0.25



价格 10.13 9.68 ↓0.45

虚假宣传 7.25 6.26 ↓0.99

质量 39.07 34.45 ↓4.62

其他 3.78 4.34 ↑0.56

（二）商品类投诉分析

根据投诉商品种类分析，涉及食品类、家用电子电器类和服装鞋帽类占据

消费投诉的前三位（见图 2）。

图 2：商品大类投诉量图（单位:件）

与 2021 年同期相比，食品类、首饰及文体用品类等的投诉呈上升趋势，

而日用商品类、交通工具类、房屋及建材类等下降趋势较为明显（见表 2）。

表 2 商品大类占总投诉量变化表

商品大类

2021年第三季度

投诉量占投诉总

量比（%）

2022 年第三季度投

诉量占投诉总量比

（%）

比较结果

（百分点）



食品类 13.70 16.21 ↑2.51

首饰及文体用品

类

2.78 2.94
↑0.16

烟、酒和饮料类 2.65 2.76 ↑0.11

农用生产资料类 0.46 0.52 ↑0.06

服装鞋帽类 7.25 7.31 ↑0.06

家用电子电器类 11.59 11.16 ↓0.43

医药及医疗用品

类

1.99 1.88
↓0.11

日用商品类 6.98 5.64 ↓1.34

交通工具类 5.38 3.98 ↓1.40

房屋及建材类 9.18 6.27 ↓2.91

（三）服务类投诉分析

按服务种类来分，涉及生活、社会服务类，销售服务类及文化、娱乐、体

育服务类的消费投诉居前三位（见图 3）。



图 3 服务大类投诉量图（单位：件）

与 2021 年同期相比，销售服务类、文化、娱乐、体育服务类及公共设施

服务类等消费投诉呈上升趋势，而邮政业服务类、通信服务类和房屋装修及物业

服务类等呈下降趋势（见表 3）。

表 3 服务大类投诉量占比变化表

服务大类
2021年第三季度投诉

量占投诉总量比（%）

2022年第三季度投诉

量占投诉总量比（%）

比较结果

（百分点）

销售服务 4.03 5.71 ↑1.68

文化、娱乐、体育服务 4.33 5.52 ↑1.19

公共设施服务 1.10 1.78 ↑0.68

卫生保健服务 0.34 0.53 ↑0.19



互联网服务 0.49 0.61 ↑0.12

保险服务 0.06 0.18 ↑0.12

教育培训服务 1.80 1.89 ↑0.09

生活、社会服务类 15.70 15.73 ↑0.03

银行服务 0.01 0.03 ↑0.02

旅游服务 0.78 0.76 ↓0.02

邮政业服务 0.57 0.44 ↓0.13

通信服务类 1.48 1.21 ↓0.27

房屋装修及物业服务 4.48 3.79 ↓0.69

二、投诉热点分析

（一）极端天气和突发疫情导致部分领域投诉激增。

１.售后服务问题不断。因四川遭遇持续高温天气影响，家电类售后维修服

务需求拥挤，售后服务投诉增多。本季度涉及售后服务投诉 2157 件，占投诉总

量的 15.99%，位居投诉总量第二。消费者反映的问题主要为：一是经营者以各

种理由不履行三包等售后义务或售后服务承诺；二是履行售后服务不及时，影响

消费者正常使用，如在极端天气下空调制冷效果差、故障率高、维修人员缺乏，

维修效率降低；三是售后服务态度不好，客服处理投诉问题推诿，消极对待。

案例：2022 年 8 月 11 日，蒋某向渠县保护消费者权益委员会投诉称，2021

年 8 月 10 日在渠县某专卖店购买了一台 3600 元左右挂机空调，使用一段时间出

现不制冷现象后商家进行维修，在维修时商家承诺如再次出现不制冷现象即进行

退换，今年刚使用又再次出现不制冷现象，消费者认为经多次维修不能达到制冷

效果，商家应兑现承诺退货或更换，而商家只同意再维修。经调解，商家同意按

承诺更换一台新机。

消委建议：企业要提升售后服务水平，主动履行售后服务主体责任。针对季

节性、爆发式的售后问题，企业要做好提前准备和紧急预案，避免“售后乱、维



修难”现象出现。加强家电售后服务标准化，推进行业诚信建设，提高服务和价

格透明化、规范化。

２.疫情引发相关投诉。第三季度四川多地发生疫情，受疫情影响，食品类、

快递类、预付式等消费问题突出。引发投诉的主要方面：一是合同退订引发纠纷，

因疫情影响订票、订餐、订摄影、订房等引发退定金和解约纠纷，不同意退款或

退款不及时是消费争议的重点；二是在线购物投诉增多，下单后发货不及时或拒

不发货等问题投诉较多，以及生鲜食品、冻制品出现腐烂和损坏情况；三是价格

争议关注度高，部分商品价格有所上涨，但有部分不法商家不落实明码标价，出

现标价与结算不一致、恶意涨价等问题；四是受疫情影响，在美容、美发、体育

健身等预付式消费领域引发退款纠纷呈增长趋势。

案例：黄某于 2022 年 8 月 1 日向平武县保护消费者权益委员会投诉称，

在平武县某酒店订购 6间房，因疫情原因无法前往，要求商家退款遭拒，遂投诉。

经核实确因疫情影响导致消费者行程受限，属于不可抗力引发的解约，商家应配

合退订，经调解后商家退还了消费者定金。

消委观点：针对疫情因素及时出台政策措施，解决消费者面临的问题，营

造放心、舒心的消费环境，促进消费和谐。聚焦投诉热点，如涉及疫情的退改政

策、食品安全、快递服务等问题，及时开展消费教育引导，促进纠纷解决。加强

监管，从重从快打击借“疫”销售假冒伪劣商品、趁“疫”囤积物资等违法行为，

切实保护消费者合法权益。倡导守望相助、共克时艰，按照《最高人民法院关于

依法妥善审理涉及新冠肺炎疫情民事案件若干问题的指导意见》中确定的原则，

依法妥善处理纠纷，互谅互让，共渡艰难时期。

（二）新消费问题频发。

１.网络消费维权难亟待破解。互联网经济衍生出一些新的商业模式、经

营业态，直播、语音、AR（增强现实）等营销方式在激发消费者热情时，引发的

消费纠纷不断，货不对板、质量瑕疵、商品损坏、限制七日无理由退货权等问题

频发。

案例：彭某向省保护消费者权益委员会投诉称，在某平台上购买的亚马逊礼

品卡不能正常使用，多次向某平台等投诉无果。经调查发现，消费者今年 6月在

某平台店铺购买了 10370 元的礼品卡，当时商家承诺在亚马逊上能正常使用。但



消费者使用后，导致亚马逊账号异常被暂停。经调解，最终双方达成和解意见，

某平台商家赔偿消费者因解号产生的实际损失。

案例：吴女士于 8月 29 日向省保护消费者权益委员会投诉称，其在某 APP

商店购买一台价值 5399 元的 iPhone13，未收到快递，但是快递路线图上显示买

主拒收，快递原路返回。8月 19 日下午接到商家电话，告知吴女士商品在运输

途中有损坏，需要消费者承担该损失。经调解，商家全额退还吴女士 5399 元。

消委观点：经营者应压实维护消费者合法权益的主体责任，加强自律，严实

法律底线。聚焦消费维权热点和难点问题，加强对新业态的分析和研究，推进行

业规范。坚持“科技向善”理念，促进行业自律和发展。

２.定制家居乱象丛生。定制类消费迎合个性化需求深受消费者青睐，但因家具

定制行业水平参差，引发的消费争议不断。投诉的主要方面：一是合同约定不清，

如使用材料的材质、品牌、产地等与约定不符；二是因效果图与实际交付差异，

引发对设计图、施工图的效力确认问题；三是因增项、加价或变更设计产生的价

格计算、支付及违约金计算产生纠纷；四是定制类家具引发的产品质量、售后服

务等问题。

案例:2022 年 6 月 29 日，王女士向省保护消费者权益委员会投诉称，其定

制的一组衣柜因为尺寸错误，安装时高度过高，柜体与墙壁间隙太大，柜门款式

与效果图也完全不一样，但商家以“消费者签字确认图纸”为由，只愿意补偿

1000 元。受理该案件后，经调查发现是因为商家设计人员测量失误导致最终安

装效果不符合质量标准和消费者要求效果。省消委认为即使消费者在设计图纸上

签字，商家也不能免除其服务质量担保责任。经调解，商家同意按照实际尺寸重

新下单并于 8月 1日加急为消费者完成安装。省消委总结定制家具类投诉情况，

通过新闻媒体向社会发布消费提示。

３.医美消费问题频发。随着生活水平日益提高，人们对美的追求愈加强

烈，然而市场上美容机构鱼龙混杂，致使美容消费纠纷频发。投诉问题主要集中

在：产品质量参差不齐、虚假宣传、强制消费、诱导消费、推荐网贷消费、预付

卡乱象、不明码标价等。维权难点主要体现在美容产品鉴定难、消费者受伤原因

难以确定、消费证据收集受限等方面。

案例：2022 年 8 月 22 日，井研县保护消费者权益委员会接到陈女士投诉，

其于 2022 年 7 月到某美容中心缴纳 2000 元进行脸部除皱，在除皱后鼻子出现明

显的皱纹不对称，需进行手术修复。陈女士认为美容店应该承担责任，支付相关



治疗费用。经调解，美容店退还陈女士除皱费 2078 元，并赔偿陈女士医疗费、

精神损失费等费用 2500 元。

案例：2022 年 8 月，罗女士向南充市保护消费者权益委员会投诉称，在南

部县某美容店消费 5940 元购买祛痘产品及包年美容服务项目，祛痘疗程结束后

未达到商家承诺效果，且脸部出现红肿和轻微疼痛的情况，屡次找商家要求退款

未果。经调查发现，美容店未给消费者做产品试验，导致消费者出现不良反应。

经调解，商家退还消费者所有费用。

（三）老年消费者权益保护需关注。

近年来，老年人保健品消费纠纷日渐增多，且涉案金额较大，经营者针对

老年人信息不对称、认知能力较弱等特点，通过养生座谈、赠送礼品、免费旅游

等手段，让老年人掉入各类消费陷阱。

案例：2022 年 6 月，省保护消费者权益委员会接到老年消费者杨女士等 4

人投诉称，今年 3月起，接到某公司 10 多次电话邀请参加免费聚餐。聚餐后参

加一场健康讲座和免费体检，被检出免疫力低下等，公司宣称可通过注射干细胞

增强免疫力和治疗各种老年疾病，4人当场支付 79000 元注射“干细胞”产品。

但事后身体没有明显改善，怀疑被骗请求帮助维权。经查，消费者反映问题属实。

经多次调解，公司退还消费者全部费用。

案例：2022 年 8 月，自贡市自流井区保护消费者权益委员会接到王女士投

诉称，其父亲在某健康咨询服务部上课时买了一台价值 9980 元宣称可以治疗糖

尿病的“高科技仪器”，怀疑受骗要求退货退款。经查，该服务部工作人员组织

老年人免费上课并提供体验服务，借机推销高价保健品和仪器，虚假宣传仪器功

效。但自贡商家负责前期体验及售后服务，实际销售店为成都某公司，增加老年

消费者维权难度。经调解，成都公司退还消费者 9000 元仪器款，消费者承担 980

元退货手续费。
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