济源示范区市场监督管理局
2024年5月12315消费维权分析报告
一、5月全市12315系统受理情况
5月济源示范区市场监督管理局12315指挥中心共受理消费者投诉、举报993件。具体情况是：受理投诉792件，其中商品消费类投诉490件，服务消费类投诉302件，挽回经济损失3.4万元；受理举报201件。
图一、5月受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在5月受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为79.8%，举报类在总量中所占比例为20.2%。
二、5月市场监管业务的投诉情况
（一）5月投诉总体情况
5月共受理投诉792件，其中质量类、食品安全类、不正当竞争居于前列。受理质量类投诉139件，占投诉总量17.5%；食品安全类投诉131件，占投诉总量的16.5%；不正当竞争类投诉49件，占投诉总量的6.2%；其他类投诉323件，占投诉总量的40.7%。
图二、5月投诉问题分类图（单位：件）


（二）商品消费类投诉热点
5月受理商品消费类投诉共490件，占投诉总量的61.9%。其中食品问题投诉以159件成为商品消费者类投诉第一热点，涉及消费者购买的肉类菜品、水果、烘焙食品、蔬菜、米面、饮料等存在有异物、变质、过期、不新鲜现象。服饰、鞋帽类投诉74件，主要有产品存在质量问题，如服装做工粗糙、开线、掉色、面料成分不实、纺织品缩水，鞋类表皮开裂、脱胶、断底；商家不履行“三包”义务，消费者发现质量问题，商家只同意以等价商品调换不退货、不予退还现金等。交通工具类投诉39件，包括消费者预付定金购买车辆后，不能按时提车，商家不予解决也不予退款；汽车“三包”期内，车辆出现发动机抖动、漏油、变速箱异响等质量问题，商家推诿履行法定三包义务和销售过程中，经销商强制搭售保险或续保押金到期后未按合同约定及时履行退款义务等问题；药品类投诉24件，包括在购买药品时,发现个别药品没有明码标价、药价较高等。其他商品类投诉57件，存在商品退换货困难等问题。
图三、5月商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
5月受理服务消费投诉302件，占投诉总量38.1%。投诉第一大热点是餐饮和住宿服务，共计投诉65件，涉及餐饮场所食品加工和就餐环境卫生差，商家未提前告知相关收费标准和项目，导致顾客被动消费、额外消费和住宿房间卫生不达标，引发退房纠纷等问题。美容、美发、洗浴服务类投诉31件，涉及美发卡充值不退费，商家关门，洗浴中心更换老板、售后等问题。销售服务类投诉24件，主要是服务态度不好，优惠卡销售，返券销售服务等。文化、娱乐、体育服务类投诉19件，涉及消费者常常在办理健身服务预付卡后，商家突然转让店铺、变更经营地址，给消费者造成不便，或倒闭停业，和娱乐场所禁止携带酒水等问题。其他服务类投诉109件，涉及商家拖延、推诿履行售后服务，预付费，网上购物，价格等问题。
[bookmark: _Toc463018721][bookmark: _Toc460571230]图四、5月服务类投诉热点情况图（单位：件）

三、举报问题
5月济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报201件。排前三的热点是其他市场监管领域违法行为、广告违法行为和不正当竞争行为。食品安全违法行为举报主要是经营者销售腐败变质、油脂酸败、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺假或者感官性状异常以及不符合食品安全标准或要求的食品，以及销售超过保质期的食品等问题。广告违法行为主要涉及商家发布的广告涉嫌虚假宣传或夸大宣传，欺骗和误导消费者，尤其在食品、保健品等广告中尤为明显，涉及食品生产企业、各大 APP、直播带货等多个互联网渠道。不正当竞争行为主要涉及：假冒他人的注册商标；未经注册商标所有人的同意，擅自使用他人的注册商标；在商品上伪造或冒用认证标志、名优标志等质量标志，伪造产地，对商品质量作引人误解的虚假表示。针对投诉举报热点问题，全市市场监管系统将继续坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持问题导向，以关乎民生的热点、难点问题为抓手，突出重点环节、重点企业、重点品种，抓好日常监管、执法办案和抽样检验等手段，多措并举维护消费者合法权益，切实营造公平竞争的市场环境。
图五、5月举报问题分类图
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投诉	举报	0.797583081570997	0.202416918429003	


其他	质量	食品安全	不正当竞争	合同	售后服务	计量	价格投诉	广告	人身权利	标准化	安全	商标	0.407313997477932	0.175283732660782	0.165195460277427	0.0617906683480454	0.0580075662042875	0.0453972257250946	0.0277427490542245	0.0239596469104666	0.0126103404791929	0.00882723833543506	0.00756620428751576	0.00378310214375788	0.00126103404791929	


食品	服装、鞋帽	其他商品	交通工具	药品	159	74	57	39	24	



其他服务	餐饮和住宿服务	美容美发洗浴服务	销售服务	文化娱乐体育服务	109	65	31	24	19	



其他市场监管领域违法行为	广告违法行为	不正当竞争行为	食品安全违法行为	侵害消费者权益行为	计量违法行为	产品质量违法行为	特种设备违法行为	传销行为	网络交易违法行为	直销违规行为	认证认可违法行为	商标违法行为	医疗器械问题	垄断行为	违反登记管理行为	0.298507462686567	0.238805970149254	0.139303482587065	0.104477611940299	0.0895522388059701	0.0398009950248756	0.0199004975124378	0.0199004975124378	0.00995024875621891	0.00995024875621891	0.00497512437810945	0.00497512437810945	0.00497512437810945	0.00497512437810945	0.00497512437810945	0.00497512437810945	
其他市场监管领域违法行为	广告违法行为	不正当竞争行为	食品安全违法行为	侵害消费者权益行为	计量违法行为	产品质量违法行为	特种设备违法行为	传销行为	网络交易违法行为	直销违规行为	认证认可违法行为	商标违法行为	医疗器械问题	垄断行为	违反登记管理行为	60	48	28	21	18	8	4	4	2	2	1	1	1	1	1	1	

