
2023年服务类投诉的5个主要领域：
餐饮和住宿服务以2412件位列服务类投
诉量榜首，其次是销售服务2166件，文化
娱乐体育服务以2129件居第三位，然后是
美容美发洗浴服务1971件，最后制作、保
养和修理服务类524件。随着假期旅游的
旺盛，餐饮和住宿服务开始回暖，它的投
诉量也从原来的第三跨越到第一位，销售
服务类跟着上升到第二位，2022年榜首的
文化娱乐体育服务则退居第三，美容美发
洗浴服务和教育培训服务分列第四、第五
位。

一、餐饮住宿服务类投诉量
翻倍凸显压力

2023 年餐饮和住宿服务受理投诉
2412 件，较去年同期增加 1191 件，增幅
97.54%，近乎一倍。其中案值金额超过
5000元有12件，相比2022年的6件，翻了
一倍。

【消费提醒】
外出就餐时，应选择营业执照、餐饮

服务许可证等证照齐全和环境卫生整洁
的正规餐饮单位。节假期人员流动多、住
宿需求大，酒店价格有一定程度上涨。建
议先通过线上旅游平台了解目的地住宿信
息，优先选择信用评价良好的酒店民宿。

二、销售服务类投诉数量增大
2023年江阴消保委受理了2166件销

售服务投诉，较去年同期增加223件，增幅
11.47%。其中案值金额超过5000元有88
件，较去年同期增加7件，10人以上群体
投诉1件，较去年同期减少5件。销售服
务范围很广，涉及种类多，服务流程千差
万别，江阴消保委通过各行业消费维权监
督站，对各行业从业人员培训与规范，最

终减少了群体投诉数量。
【消费提醒】
在低价关键词面前要“小心”，不要因

为商家的低价宣传而冲动消费，按照自身
实际需求理性购物。下单前了解清楚最
低价实现的条件，避免最终支付价格高于
预期。在各种套路骗局前要“细心”，通过
官方平台进行转账汇款及退货，不点击不
明链接，不随意扫描二维码。

三、文化/娱乐/体育服务类
投诉高案值量增长近2倍

2023年共受理文化、娱乐、体育服务
投诉2129件，较去年同期增加102件，增
幅5%。其中案值金额超过5000元有 90
件，较去年同期增加58件，但10人以上群
体投诉22件，较2022年下降7件。文化、
娱乐、体育服务涉及到健身、游乐、电影、
KTV等服务领域，2023 年高案值数量增
长较快，需要重点关注，此外，群体投诉有
所下降。

【消费提醒】
消费者应理性对待各种预付促销活

动，尤其是超长时间、超低价、较大数额等
预付交易行为，使用周期越长，风险也就
越大，建议消费者根据自己客观需要进行
消费。在办理预付款（卡）购买服务时，应
坚持“货比三家”的原则，选择“证照齐全、
信誉度高、经营状况好”的商家。

四、美容/美发/洗浴服务类
是预付卡式重灾区

美容、美发、洗浴服务位居投诉量第
四位，共有1971件美容、美发和洗浴服务
投诉案件被江阴消保委受理，较去年同期
增加1011件。其中，有88件案值金额超
过5000元，比2022年增加46件，10人以

上的群体投诉 30 件，比 2022 年增加 23
件。高案值和群体投诉主要集中在预付
卡消费领域，涉及金额较大，人群较广，经
过疫情的折腾，许多店家面临资金断链，
纷纷采用预付卡方式吸引顾客付费充值，
当实在难以维持时就一关了之，或者频繁
转让店铺，给消费者带来巨大风险。

【消费提醒】
要选择正规经营场所接受服务。正规

经营场所卫生条件较好，服务人员资质齐
全，如健康证明、从业经验等相对完备；对
提供的服务项目都能做到明码标价，公开
透明；日常相关防控的措施也会有明确的
规定，如器具消毒、扫码登记、保持安全距
离等。

五、制作、保养和修理服务
类高案值投诉总量下降

2023 年江阴市消保委受理了 524 件
制作、保养和修理服务类投诉案件，较去
年同期增加 74 件。其中案值金额超过
5000元 11件，较去年同期减少19件，无
10人以上的群体投诉。制作、保养和修理
服务类投诉的主要问题是汽车保养、手
机、家电等售后维修服务商拖延不予维
修，维修价格不透明、随口定价，配件只换
不修，提供非原厂配件以次充好、“小病大
修”等。

【消费提醒】
汽车保养、手机、家电等修理养护，要

看配件是否正品、约定修理时间、明确维
修收费标准、要求修理商出具相关凭证、
并履行保修服务承诺等。当心经营者以
免费体验和高额折扣为诱饵吸引、误导消
费者，但实际的服务水平达不到承诺的标
准或在使用时另行附加各种限制条件，或
不履行三包义务等。

与消费者息息相关！

2023年江阴市消费投诉分析报告出炉
2023年，在中消协“提振消费信心”年主题

主导下，江阴消保委全市17个分会的消费维权
工作者，履职尽责，奋勇担当，在投诉量增长的
困难前，不惧辛劳、脚踏实地、任劳任怨，为
2023年消费维权工作交出一份满意的答卷。
2023年全年，江阴市消保委及17个分会共接
待来访和咨询27528人次，受理投诉总量高达
22404件。

2023年江阴消保委受理的投诉总量、高案
值事件、群体投诉等指数相比去年均呈现大幅
上升趋势，为消费维权工作带来巨大挑战，江阴
消保委消费维权工作者面对压力，迎难而上，全
力化解消费纠纷，努力营造公平、安全、放心的
消费环境。
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2023年，江阴市消保委共受理投诉总量
达 22404 件，较前一年同期增加 6168 件，增
幅达37.99%。其中：案值金额5000元以上投
诉总数为917件，较前一年同期增长393件，
增幅75%；10人以上群体投诉总数为84件，
较前一年同期增加31件，增幅58.49%。

消费者的投诉按类别共分两大类，一是
商品类投诉，受理量为9431件，较前一年同
期增加2655件，增幅39.18%，其中：案值金额
5000 元以上 379 件，10 人以上群体投诉 17
件。二是服务类受理投诉，受理量为 12973
件，较前一年同期增加3513件，增幅37.13%，
其中：案值金额5000元以上538件，10人以
上群体投诉67件。

在具体类型上，商品类受理投诉主要类
型有：一般食品；服装、鞋帽；交通工具；首饰；
家居用品；家用电器；装修建材；通讯产品；
烟、酒和饮料；药品等。服务类受理投诉主要
类型有：餐饮和住宿服务；销售服务；文化、娱
乐、体育服务；美容、美发、洗浴服务；制作、保
养和修理服务；教育、培训服务；停车服务；房
屋装修服务；行政事业性服务；物业服务等。

2023年商品类受理投诉位列前五位
的分别是：一般食品类3439件；服装、鞋帽
类 1824 件；交通工具类 455 件；首饰类
351件；家居用品类296件。全年投诉热
点门类和前一年相比，首饰类首次进入投
诉量前五，位列第四，而家居用品类超越
去年排第四的家用电器类，位列第五，
2022年上榜的家用电器类则跌出前五名。

一、食品健康为民生所系
2023年消保委受理了3439件一般食

品类投诉案件，较去年同期增加1260件，
增幅57.82%。其中案值金额超过5000元
的有5件，比去年同期增加3件，而10人以
上的群体投诉有7件。食品消费持续为消
费者所关注，大多数的食品类投诉聚集在食
品质量、生产日期、标签不符、卫生安全等方
面，但江阴消费者食品维权意识已经扩展到
店家的有机食品是否有“有机”认证、购买食
品的起步价是否合理等延伸领域。

【消费提醒】
选购食品应到持有有效《食品经营许

可证》的食品经营单位或者已完成销售预
包装食品备案的食品销售单位购买。外
出用餐选择到持有有效《食品经营许可
证》的餐饮单位就餐，不到无证小店和街
边小摊就餐。网络订餐除关注菜品评价
外，还要查看商家证照信息、菜品原材料、
店铺评价等信息，谨慎下单。

二、服装、鞋帽类投诉量位列第二
服装、鞋帽类受理投诉量位居商品类

投诉第二名。2023年服装、鞋帽类受理投
诉数量为 1824 件，较去年同期增加 523
件，增幅40.2%。其中案值金额超过5000
元的有23件，较去年同期增加15件，而涉
及10人以上的群体投诉有3件。这显示
了服装、鞋帽的质量存在一部分批量性问
题，作为老百姓“衣食住行”的首位，服装、
鞋帽消费量大，品类繁多，质量良莠不齐，
问题频发。此外除了服装、鞋帽质量问题

外，还出现的篮球明星签名球衣真伪、错
过校服订购等新的维权动向，经过江阴消
保委协调帮助，消费者最终获得了圆满解
决。

【消费提醒】
购买服装、鞋帽要注意看产品及其包

装上是否有使用说明（即产品标识），包括
是否有中文标注，是否标明制造者的名称
和地址、产品名称、产品型号或规格、纤维
成分及含量、维护方法、执行的产品标准
以及产品所属的安全类别等。

三、交通工具类投诉高案值
投诉增多

江阴市消保委在 2023 年共受理了
455件交通工具类投诉案件，较去年同期
增加87件，增幅达23.64%。其中，有123
件案值金额超过5000元，较去年同期增加
31件，10人以上的群体投诉减少为零，有
进步。因交通工具价值较高，所以高案值
的数量较多，对消费者权益损害较大。交
通类工具出现的问题情况多样，较为复
杂，甚至出现消费者在没有法律依据的情
况下，要求免费维修或者实施汽车召回。

【消费提醒】
在选购交通工具时要深入了解购买的

车辆性能、售后服务条款等内容，和经销
商签订购车合同。如有特殊承诺，可以要
求经营者在消费票据上做备注或写入合
同。提车时要仔细检查车况、重要部件的
性能、配件和内饰装潢等配置是否与说明
书或宣传资料相符。

四、首饰类投诉跃升第四
2023年首饰类受理投诉量351件，较

去年同期增加58件，增幅19.8%。其中案
值金额超过5000元有78件，占首饰类投
诉总量的 22.22%，比去年同期增加 44
件。以上数据说明首饰类投诉整体上涨，
且金额较高，投诉问题主要集中在首饰的
质量、计价、分类、换购等方面。

【消费提醒】
黄金首饰一般有足金、K 金等品种，品

种不同或者工艺不同，计价方式不同。而
市面上一般以克计价或以件计价（一口价
金），以件计价的黄金首饰一般不以重量
为单位销售，只标明销售价格，其价格往
往是足金的几倍，与传统足金首饰相比，
在同等价位条件下金饰重量远远低于传
统足金，消费者在购买前一定要多查询、
多咨询、货比三家，避免消费纠纷。

五、家居用品类高金额投诉
量超3倍

江阴市消保委 2023 年受理了 296 件
家居用品类投诉案件，较去年同期增加
129件，增幅 77.24%，使得家居用品类投
诉一跃跻身商品类投诉量第五名。其中
案值金额超过5000元有29件，较去年同
期增加9件，增幅高达3倍多。近年来，随
着居民生活质量的不断改善，对生活品质
的要求越来越高，尤其是个性化定制的家
居用品，受到消费者的青睐。但是家居用
品存在的问题也不少，问题集中在合同纠
纷、产品质量、售后服务三个方面问题。
如定制家具、厨具材质、尺寸、产品颜色
（色差）等有争议，送货商品与约定不符；
订购产品未按期送货；商家违约不退定
金；售后维修拖延时间长、维修技术不高
造成重复修理，零配件更换、维修价格不
透明；三包义务不履行；承诺赠送保养等
服务未能兑现或另行收费等。

【消费提醒】
消费者在收货时注意仔细检验每件家

具材质、做工、油漆、气味等是否符合约
定，是否有相关文件证明、零部件是否缺
损、板材是否开裂、商品型号和数量品类
有无错漏，是否与网购页面展示一致，经
确认无问题后再签收。建议消费者选择

“先付意向金，开始安装、施工前付首款，
验收过后付完尾款”的付款方式，更好地
保障自身权益。

商品类投诉热点变换家居用品类投诉跻身前五

服务类投诉类别大洗牌餐饮和住宿服务跃居首位
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