2020年第三季度南京市旅游投诉情况公告
   

一、旅游投诉受理基本情况 

2020年第三季度南京市文化市场综合执法总队共接收各类旅游投诉340件，正式受理313件，正式受理案件数比去年同期减少26.35%；已结案261件，结案率为83.39%，为广大游客挽回直接经济损失264384元。 
	类别 

项目 
	总投诉件数 
	正式受理 

件数 
	结案 

件数 
	结案率 

	2020年三季度（件） 
	340
	313
	261
	83.39%

	2019年三季度（件） 
	430
	425
	419
	98.59%

	同比增长（%） 
	-20.93%
	-26.35%
	- 
	- 


表1：旅游投诉及受理情况 

  
二、三大旅游市场投诉情况 

三季度受理境内游投诉273件，占全部投诉的87.22%,理赔98597元；受理出境游投诉39件，占全部投诉的12.46%,理赔165787元；收到入境游投诉1件。 

	类别 

项目 
	境内游 
	出境游 
	入境游 

	
	件数 
	理赔金额（元） 
	件数 
	理赔金额（元） 
	件数 
	理赔金额（元） 

	2020年三季度（件）
	273
	98597
	39
	165787
	1
	1

	2019年三季度（件） 
	238
	292171
	187
	364093
	0
	0

	同比增长（%） 
	14.71%
	— 
	-79.14%
	— 
	— 
	— 


表2：三大旅游市场投诉情况 

三、被投诉对象分类情况 

第三季度受理对旅行社投诉214件，占投诉总量的68.37%；对景点投诉50件，占投诉总量的16%；对饭店投诉5件，占投诉总量的1.6%。 

	　　类别 

年度 
	旅行社 
	景点 
	饭店 
	购物店 
	其他 

	2020年 

三季度 
	件数 
	214
	50
	5
	0
	43

	
	所占比例 
	68.37%
	16%
	1.6%
	0
	13.74%

	2019年 

三季度 
	件数 
	391
	26
	8
	0
	0

	
	所占比例 
	92%
	6.12%
	1.88%
	0
	0

	同比增长（%） 
	-45.27%
	92.3%
	-37.5%
	—
	—


表3：被投诉对象情况 

  

四、旅行社服务质量投诉分类情况 

第三季度涉及旅行社责任投诉214件，占全部投诉的68.37%。其中，涉及旅游行程变更投诉18件，占全部投诉的8.41%；涉及旅行社安排住宿、用餐、用车投诉143件，占全部投诉的66.82%；涉及导游、领队服务问题1件，占全部投诉的0.47%；涉及航班、邮轮延误投诉0件，占全部投诉的0%。 

特此公告。 
                                南京市文化市场综合执法总队
                                  二〇二〇年十月二十日 

