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被诉
方

移动

电信

联通

被诉
数量

347

245

135

主要被诉内容

扣费不合理、不经允许
乱开通业务、拒绝为客
户更改套餐

销号时不退全额、不经
允许乱开通业务、故障
维修期间仍然收费

不合理扣费、信号差

被诉
方

电信

联通

移动

长城
宽带

被诉
数量

544

74

65

50

主要被诉内容

捆绑销售、拖延安装、
维修、霸王条款

拖延安装、拖延维修、
网速不达标

宽带网速差、拖延安
装、拖延维修

拖延维修、宽带网速不
达标
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年年春节消费投诉风波不断的三亚，今年春
节市场整体平静，没有发生影响大的消费投诉，社
会满意度明显提升。这不是偶然的。

省12315数据显示：2014年，消费者投诉量下
降25%，消费者举报量下降46%。在某种意义上，
显示海南消费市场环境得到净化。

产生上述现象，背后原因是什么？海南工商创
造性推进商事制度改革，强化事中事后监管，构筑工
商消费维权新模式。

去年以来，特区工商人先行先试，通过率先建设
企业信用信息公示平台、设计运行电子行政监察系统
等制度创新，实现“内网办事”“外网公示”，对工商执法
做到全程纪录监督，把“法定职责必须为”落到实处；
对市场主体进行信用约束，使经营者不敢违规违法。

工商全年调解处理 10033 起消费投诉，为消
费者挽回经济损失2042万元。消费者获得实惠，
海南经济发展获得更大实惠。

维护消费者合法权益，从微观上，是挽回消费
者损失；而从宏观上，是净化消费市场环境，使人
们敢于消费、愿意消费，从而促进地方经济发展。

试想，一个消费投诉年年增长的地方，谁敢来
消费？谁愿意来旅游？

建设国际旅游岛，越来越多国内外游客来海
南，对我们的市场消费环境提出更高要求。特别
需要指出的是，当前宏观经济下行压力大，激发消
费需求拉动经济增长尤其迫切而重要。

虽然海南消费环境不断净化，但由于产业基
础薄弱，消费软硬环境还不完善，消费侵权现象仍
时有发生，保护消费者合法权益、营造安全放心的
消费环境，需要社会各界给予更多的关心，需要各
级政府给予充分的重视。

商事制度改革，海南工商构筑市场监管与消费维权
新模式。人们有理由相信，随着社会各界对消费维权工
作的重要性认识不断增强，随着商事制度改革进一步深
化，无论是岛内消费者，还是岛外游客，都将获得更好的
工商服务，工商为海南经济发展必将做出更大贡献。

保护消费者合法权益
促进海南经济发展

2014 年 度 ，海 南 省 工 商
12315调解处理系统受理消费者
来电87600件，其中：受理消费者
咨询 72799 件；受理消费者投诉
10033件，同比下降25%，为消费
者挽回经济损失2042万元，同比
增长超过10%；受理消费者举报
1326件，同比下降46%。

一、咨询、投诉、举报情况分析
（一）咨询情况

2014 年 度 咨 询 总 量 为
72799件，其中商品类咨询39952
件，占54.88％；服务类咨询32847
件，占45.12％。消费者咨询的热
点集中在通讯产品类、餐饮和住宿
服务类、交通工具类等三大民生
类，咨询量达13003件，占据消费
咨询总量的17.86%。

（二）投诉情况
2014年受理投诉案件中，商

品类投诉5887件，占投诉总量的
58.68％，同比降低30.66%；服务
类投诉 4145 件，占投诉总量的
41.32％，同比下降27.53%。

（三）举报分析
2014 年受理消费者举报

1326件，同比降低46.67%。
二、2014年消费投诉的主要

特点：
（一）投诉举报量大幅下降。
本年度12315受理各类消费

者来电87600件，与去年同期比下
降6.37%。其中：咨询72799件，
同比下降4.63%；投诉10033件，
同比下降25.51%；举报1326件，
同比下降46.67%。其中，投诉举
报案件的办结率为96.99%，为消
费者挽回经济损失2042.32万元，
同比2013年上升10.52%。

（二）投诉举报集中海口、三亚
本年度，省12315受理消费者

投诉举报 11359 件，其中：海口
5267件，占投诉举报总量46.38%，
投诉主要问题集中在交通工具类
829件、通讯产品类550件、服装鞋
帽类482件、家居用品类364件、餐
饮和住宿服务类357件，这5类投
诉占海口投诉总量的49%；三亚投
诉举报案件2315件，占投诉举报总
量的20.38%，投诉的主要问题集中
在餐饮和住宿服务类359件、食品
类226件、通讯产品类191件、服装
鞋帽类183件、交通工具类183件，
这 5 类投诉占三亚投诉总量的
49%。海口和三亚受理的投诉举报
量占全省受理总量的66.7%。

（三）商品类投诉大幅高于服
务类投诉，合同纠纷、售后服务问
题，仍然是投诉的重灾区。

本年度12315数据显示，商品
类投诉 6626 件，占投诉总量的
58.4%，比服务类投诉件高出1900
件，合同问题、售后服务问题合计
2945 件 ，占 投 诉 举 报 总 量 的
25.9%。相对2013年，2014年投
诉总量上升明显的是交通工具
类。此类投诉中，18.54%是关于
汽车售后方面的投诉、28.32%是
关于汽车合同方面的投诉。

（四）服务类投诉同比大部分
均有所下降，但电信服务、互联网
服务消费纠纷却逆势上升，引发问
题不容忽视。

本年度省 12315，接到有关
通信三大运营商消费投诉 792
件，同比上升3.94%；接到互联网
服务消费投诉 761件，同比上升
3.54%。由于消费者和经营者因
地位失衡而缺乏话语权是此类投
诉高发的主要原因，其投诉也集
中反映在：“霸王条款”、安装不及
时、宽带网速不给力、捆绑销售、
拖延维修等。

海南省工商局2014年度

12315消费维权分析报告

2014年,全省工商系统共受
理网络消费者来电2935件，其中
咨询2738件，投诉186件，举报11
件。网络消费咨询量、投诉量、投
诉涉案金额量同比增长，分别增长
100.9%、34.8%和84.4%。

一、网络消费投诉举报基本
情况及特点分析

2014年，共接到网络消费投
诉举报 197件，涉事金额 34.5 万
元。从分类上看，涉及购物54件、
订房49件、摄影28件、通讯16件、
餐饮16件，以上五类占网络消费
投诉举报总量的82.7%。涉及的
网络平台主要有：美团网、淘宝网、
去哪儿网、海航官网、天猫网、携程
网等。

（一）网络购物类投诉举报的
特点分析

网络购物类投诉举报54件，
占投诉举报总量的27.4%。主要
来自淘宝网、天猫网、小米官网、苏
宁易购等大型交易平台。反映的
问题主要是销售的商品与收到实
物有较大差距;销售的商品是假冒
伪劣商品;利用虚假销售信息骗取
消费者钱财等。主要特点:

1、网络商品质量投诉举报增
长 迅 速 ，与 2013 年 同 比 增 长
238%。

2、手机的质量和售后服务是
投诉热点，主要涉及红米、苹果两
个品牌；

3、大额商品交易开始借助网
络营销，2014年出现3件家具和2
件二手车的网上交易投诉，均调解
成功；

4、涉嫌利用宠物销售实行网
络诈骗的违法行为多。全年接到宠

物销售投诉举报12件，其中9件涉
嫌网络诈骗。

（二）网络摄影类投诉举报的
特点分析

网络摄影投诉举报28件，反映
的问题主要有：拍摄套餐与网络宣传
的不相符；没按约定时间将照片寄给
消费者；消费过程中增加化妆、服装
等费用或强制消费。主要特点：

1、网络摄影投诉举报增长迅
速，与 2013 年 13 件同比增加
115%。

2、网络摄影类投诉举报集中
在三亚地区，涉及18家婚纱摄影
经营主体，其中三亚米提印象婚纱
摄影工作室以5次的投诉量居首
位。

（三）网络订房类投诉举报的
特点分析

网络订房类投诉举报49件，
主要来自携程网、美团网、去哪儿
网、艺龙网。反映的问题主要有：
网上宣传房间与现实对比存在较
大差距；经营者不按网上宣传价
格收费；订房合同存在霸王条款
等。

（四）其它类型投诉举报特点
1、网络餐饮娱乐类投诉举报

共有24件，主要来自美团网、拉
手网和糯米网等三大团购网站，
反映的主要问题是优惠券的使用
期限、菜品与网络展示的内容不
符等。

2、网络通讯类投诉16件，主
要涉及三大电信企业，其中移动7
件、电信6件、联通2件，其它1件。

3、网络订票类投诉举报 10
件，主要来自海航官网。

4、物流投诉7件，主要涉及顺

丰、圆通、速通、东海等物流企业，
主要反映时间超期、货物受损、货
到付款手续等问题。

二、网络消费咨询情况分析及
消费者关注的重点

2014年1-12月份，网络消费
咨询总量为2738件，其中网络购
物、订房和订票咨询量分别为
1896件、261件、223件，这3类咨
询量占总量的86.9%。

（一）网络消费持续显著增长，
特别是旅游服务行业的网络预订
比较火爆

与2013年同比，网络消费咨
询量增加101%，特别是与我省旅
游行业息息相关的订房、订票、餐
饮、娱乐等服务类消费咨询快速
增长。

（二）网络购物咨询仍然占主
要地位，主要涉及外省大型网络交
易平台

网络购物咨询与2013年同比
增长90%，大部分网络购物咨询主
要针对内地大型网络交易平台。

（三）新消法关于7天无理由
退货等新规定成为网络消费咨询
热点问题

2014年关于退货等消费咨询
达782件，占咨询总量的28.6%，
主要涉及7天无理由退货具体条
件、商家限制性条件是否合法等。

（四）网上销售的手机质量和
服务存在较多问题

2014年网络消费咨询涉及网
络购买手机有607件，与2013年
的 162件同比增长274.7%，说明
网上销售的手机质量和服务存在
较多问题。

海南省工商局2014年

网络消费投诉情况通报

海南日报开设“每周315”栏目，每周推出一
期消费维权报道。跑线记者每周一去省12315调
解处理平台，随机挑选5条投诉线索进行采访。
然而采访时，记者常听到消费者这样的答复：“工
商已经调解好，不需要采访报道了。”

3月9日上午，记者像往常一样，在省12315平
台随机挑选5条投诉信息联系消费者采访。到中午
12时，记者发现，其中有4个投诉已经圆满解决。

消费者刘女士春节前买了某品牌电视机，3月
初电视出现异常，维修多次没解决问题，虽然在保
修期，但商家就是不同意换新电视机。她3月8日
拨打12315投诉。记者联系采访时，刘女士说：“这
里的工商所已调解好，商家同意更换新电视机。”

北京消费者宋女士来三亚旅游，从租车公司
预订一辆轿车，当她按约定到租车公司时，却被告
知：暂时没车子，让她等几天。宋女士说，来海南
旅游就几天，没时间等，要求退押金。租车公司知
道理亏，承诺一周后退押金。

但宋女士回北京一周后，也没收到退回的押
金。交涉时，出租车公司称：押金不能全退。宋女
士拨打12315投诉。经三亚工商调解，租车公司
表示立即全额退还押金。

“我去过很多地方旅游，没见过像海南工商这
样服务态度好、效率高的。”宋女士说，因为租车的
事，海南给她留下不好的印象，但海南工商又让她
对海南产生好感，以后她还要来海南旅游。

海南工商为什么消费维权效率高？据分析，商
事制度改革后，海南工商强化事中事后监管，通过
建设企业信用信息公示平台、推行电子行政监察等
新举措，实现“内网办事”“外网公示”，对工商执法
进行全程纪录监督，做到“法定责职必须为”；对市
场主体进行信用约束，使经营者不敢违规违法。

12315消费维权效率高

海南工商深化商事制度改革，更新
维权理念，创新维权模式，主动作为，多
措并举，严惩消费侵权违法行为，履行
保护消费者权益职责，营造放心消费环
境。2014年度，海南省工商12315调
解处理系统受理消费者来电87600件，
其中：受理消费者投诉10033件，受理
消费者举报1326件，为消费者挽回经
济损失2042万元。

| 创新思路 |
构建现代12315调处平台

建立现代化调解处理平台 全省建
设一个中心平台进行协调监督，各市县
局建设20个分台受理各市县12315投
诉终端，在主要景区、超市、商场等设置
80个移动视频终端。平台兼容视频受
理调解、手机移动受理、指挥调度执法、
实时动态监控、电子行政监察等多种功
能，改变以往传统电话接诉模式，实现
指挥中心、现场执法人员、消费者、经营
者四方互动视频通话，实现便民、高效、
透明调解。

设计开发推广移动执法仪 为更
好更快地解决消费者投诉、及时化解

消费纠纷，省工商局设计开发移动监
管软件，运用移动监管GPS定位技术，
对重点行业市场主体进行地理坐标标
注，对申诉举报处置进程实行跟踪督
办；全面推行12315移动派单处置系
统，实现投诉举报信息即时分流、快速
办理、及时反馈，实现一般申诉当日办
结。

促进维权窗口扩面增效 紧跟新
《消法》中对消费者协会的地位的规定，
加强基层消费者协会、12315投诉服务
站、消费维权联络站等“一会两站”建
设，推进12315进景区、进酒店、进商
场、进超市、进社区等，全省建成12315
投诉服务站和消费维权联络站 3763
个，并设立12315维权服务QQ群，方
便消费者就近、快速解决消费纠纷，为
游客提供零距离的服务。

| 主动作为 |
强化网络流通领域监管

加强对网络经营主体监管 网络市
场监管，“内网”采集并完善了主体数据
库及管理，收录网络经营主体7730户、
网站8532个、网店2855个；“外网”开

通营业执照电子链接标识自动申请通
道，409家企业通过网上自动申报通
道办理营业执照电子链接标识，促进网
络经营主体诚信经营。

加强网络交易行为规范 以发放宣
传资料和召开座谈会的方式，网络市场
监管处加强对第三方交易平台、地产和
婚纱等行业、双十一等重大节假日网络
集中促销活动的约谈和指导，组织和引
导网络交易经营主体学习和落实网络
交易经营的责任和义务，清理和改正网
站中的格式条款。

打击网络违规经营行为 开展“红
盾网剑”行动，重点查处互联网销售假
冒伪劣、侵犯商标专用权、不正当竞争、
传销、虚假广告等违法违规行为。实地
检查经营网站1711家，发现违法信息
189条，关闭网站1个，责令改正64家，
删除违法商品信息85条，办结案55宗，
罚款66万元。

| 创新体制 |
新设消费者权益保护机构

深化商事制度改革，省工商局去年
专门设立消费者权益保护处，承担拟定

保护消费者权益的具体措施并组织实
施、流通领域商品质量监管、组织查处
严重侵害消费者权益的案件等职能，开
创海南消费维权新渠道。

抽检流通领域商品345批次 督促
市县局开展流通领域商品抽检，各市县
抽检5大类涉及民生商品174批次，发
现不合格商品51批次；自行开展流通
领域涂料、电线电缆、小家电等6大类
171个批次商品抽检，发现不合格商品
30批次。将抽检结果向社会公布，震慑
不法商家，净化消费市场环境。

积极查处消费侵权案件 指导市县
工商局以服装、鞋类、家用电器、通讯器
材、电脑、汽车配件、建材等商品为重点
开展消费维权工作，全省共查处虚假宣
传、合同违法、销售假冒伪劣和不合格
商品等案件1698宗。

开展服装、建材市场专项整治 检
查服装经营主体7608户次，查处违法
销售不合格和假冒伪劣服装案件 41
宗，受理消费者服装质量投诉举报73
宗。 为保障“威马逊”台风后重建家
园，开展建材市场专项整治，将人造
板、铝合金、防水材料、电线电缆等建
材作为重点整治对象，积极开展商品
检测。

| 落实新消法 |
督促引导企业规范经营

作为消费者维权的重要组织，省消
费者委员会组织各市县消协，落实新修
订《消法》，督促经营者履行法定义务。

动员餐饮企业响应中央号召 去年
3月中共中央办公厅、国务院办公厅下
发《关于厉行节约反对食品浪费的意
见》。省消委办联合省酒店与餐饮行业
协会在海南日报刊登《关于厉行勤俭节
约反对奢侈浪费倡议书》，建议全省餐
饮行业以实际行动节约食品反对浪费；
向全省餐饮经营者发送公开信，建议停
止收取消毒餐具费和设置最低消费额。

约谈消费者投诉集中企业 针对消
费者对通信行业投诉集中现象，向海南
电信、三星手机、苹果手机等企业发出约
谈书，督促解决好消费纠纷。针对汽车
投诉大幅上升，开展问卷调查，召开消费
维权座谈会，要求经销商履行法定义务。

受理消费者投诉 去年，全省消协
共受理消费者投诉2897件，为消费者
挽回经济损失248万多元。其中，因经
营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉
17件，加倍赔偿金额1.62万元。

创新消费维权模式 营造放心消费环境
去年12315受理消费投诉举报11359件，为消费者挽回经济损失2042万元

类别

餐饮和住宿

食品

文化、娱乐、体育

美容、美发、洗浴

服装、鞋帽

装修建材

烟、酒和饮料

家用电器

家居用品

制作、保养和修理

2014年举
报量

223

198

63

61

54

44

38

34

34

32

占举报量比
例

16.86

14.97

4.76

4.61

4.08

3.33

2.87

2.57

2.57

2.42

2013年举
报量

415

584

167

76

46

58

146

54

62

26

变化辐度

-46.27%

-66.10%

-62.28%

-19.74%

17.39%

-24.14%

-73.97%

-37.04%

-45.16%

23.08%

类别

电信

互联网
餐饮和住宿

保养和修理

交通运输

传媒业
专业技术

美容、美发、洗浴

文化、娱乐、体育

销售

2014年投
诉量

785

750
633

357

294

228
211

203

126

117

占投诉比
例(%)

7.82%

7.48%
6.31%

3.56%

2.93%

2.27%
2.10%

2.02%

1.26%

1.17%

2013年投
诉量

750

735
1387

407

410

170
161

246

157

70

变化幅度

4.67%

2.04%
-54.36%

-12.29%

-28.29%

34.12%
31.06%

-17.48%

-19.75%

67.14%

类型

受理总量

咨询量

投诉量

举报量

挽回经济损失（万元）

类别

通讯产品

交通工具

服装、鞋帽

家居用品

家用电器

房屋

装修建材

食品

计算机产品

首饰

来电

录音

来人等

2014年
投诉量

1087

1086

750

626

523

328

308

303

174

151

2014年

78108

9158
334

72799

10033

1326

2042.3211

占投诉比例
（%）

10.83

10.82

7.48

6.24

5.21

3.27

3.07

3.02

1.73

1.51

2013年

90459

2992

104

77603

13504

2486

1847.91

2013年投诉
量

1532

986

1415

764

623

237

315

921

291

259

变化幅度

-13.65%

206.08%

221.15%

-6.19%

-25.70%

-46.66%

10.52%

变化幅度

-29.05%

10.14%

-47.00%

-18.06%

-16.05%

38.40%

-2.22%

-67.10%

-40.21%

-41.70%

商品类投诉居前十位的商品（单位：件）

咨询、投诉、举报量、挽回经济损失比对表（单位：件）

2014年受理举报热点情况表

服务类投诉居前十位的服务（单位：件）
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