济源示范区市场监督管理局
2024年9月12315消费维权分析报告
一、9月全市12315系统受理情况
9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987件。具体情况是：受理投诉847件，其中商品消费类投诉515件，服务消费类投诉332件，挽回经济损失18.2万元；受理举报140件。
图一、9月受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在9月受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为85.8%，举报类在总量中所占比例为14.2%。
二、9月市场监管业务的投诉情况
（一）9月投诉总体情况
9月共受理投诉847件，其中食品安全类、质量类、不正当竞争类居于前列。受理食品安全类投诉180件，占投诉总量的21.3%；质量类投诉120件，占投诉总量14.2%；不正当竞争投诉78件，占投诉总量的9.2%；其他类投诉307件，占投诉总量的36.2%。
图二、9月投诉问题分类图（单位：件）


（二）商品消费类投诉热点
9月受理商品消费类投诉共515件，占投诉总量的60.8%。其中食品问题投诉以215件成为商品消费者类投诉第一热点，涉及食品贮存条件差、食物有异味、变质等问题。交通工具类投诉41件，主要涉及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，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。服饰、鞋帽类投诉34件，主要涉及产品存在质量问题，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。家居用品类投诉30件，主要涉及定金侵权行为；商家拖延送货，不能在规定的时限内送货上门；实际收到的商品与当初定制的商品偏差较大；产品存在外观破损、开裂、褪色；售后过程中的问题，包括商家拖延或推卸履行三包义务等问题。其他商品类投诉63件。
图三、9月商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
9月受理服务消费投诉332件，占投诉总量39.2%。投诉第一大热点是餐饮和住宿服务，共计投诉64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。电信服务类投诉54件，涉及网络充值未到账等问题。文化、娱乐、体育服务类投诉34件，涉及消费者常常在办理健身服务预付卡后商家关门，或倒闭停业，和娱乐场所禁止携带酒水等问题。美容、美发、洗浴服务类投诉27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。其他服务类投诉84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。
图四、9月服务类投诉热点情况图（单位：件）
[bookmark: _Toc460571230][bookmark: _Toc463018721]

三、举报问题
9月济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报140件。排前三的热点是其他市场监管领域违法行为、广告违法行为和食品安全违法行为。举报内容主要涉及：商家聚集老年人，高价售卖商品，虚假宣传；化妆品广告内容不真实、不健康、不科学准确，欺骗并误导消费者；应当取得而未依法取得行政许可和营业执照的；生产、销售不符合保障人身、财产安全要求的商品；商品掺杂掺假、以假充真、以次充好，冒充合格商品；销售失效、变质的产品；销售腐败变质、油脂酸败、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺假掺杂或者感官性状异常的食品；销售无标签的预包装食品；餐饮经营场所环境不整洁，存在明显的有害生物活动迹象等问题。

图五、9月举报问题分类图

四、投诉举报渠道情况分析
全国12315平台提供多种投诉渠道，包括APP、微信小程序和公众号、支付宝小程序和互联网平台、来人、来函、政务热线等。政务热线接收投诉举报727件，占比73.7%，微信小程序接收150件，占比15.2%，来函接收60件，占比6.1%，互联网平台接收投诉举报51件，占比5.2%；App接收28件，占比2.8%。大部分消费者选择通过政务热线进行投诉，微信、支付宝等形成了有益补充。
五、涉老消费数据分析
[bookmark: _GoBack]9月份接收涉及老年人的聚集的投诉举报数量21件，占投诉举报总量的2.1%。详细情况如下：
9月份涉及老年人消费投诉举报表
	辖区
	件数
	涉及主要内容
	办理结果

	济水
	5
	1.“健乐选”店铺，聚集老年人听课，发放小礼品，疑似传销
2.“亦丽健”店铺，诱导老年人进店做理疗，理疗期间让老年人购买床垫，虚假宣传
3.“英伦台球俱乐部”店铺，售卖理疗床，虚假宣传
4.“宣化街与关帝路交叉口清钱柳生活馆”店铺，聚集老年人听课，发放小礼品，疑似传销
5.“可喜安生活治疗馆”，聚集老年人听课，售卖保健品
	1.2.3.5正在办理中
4.现场没有发现有大量的老年人聚集听课和涉嫌传销宣传资料。


	承留
	4
	1.“食疗时代”店铺，聚集老年人听课，售卖保健品
2.“食疗时代”店铺，聚集老年人听课，虚假宣传
3.“曲阳湖家园”饭店内，聚集老年人听课，卖酒
4.“健康产品团购超市”店铺，售卖保健品，疑似传销

	1.我局执法人员已对投诉人反应的问题进行专项检查，责令其停止经营活动。
2.我局执法人员已对该商家进行现场检查，责令其停止经营活动。
3.接到举报后，我局执法人员现场已驱散。
4.接到举报后，我局执法人员对该商家进行检查，检查中并未发现传销行为。

	沁园
	2
	1.“凯旋城青钱柳生活馆”店铺，聚集老年人，售卖富硒保健品，疑似传销
2.“特产驿站”店铺，聚集老年人讲课，并免费领取鸡蛋，涉嫌传销
	1.2.正在办理中

	天坛
	2
	1.“伊利大好品质生活馆”店铺，聚集老年人讲课，夸大宣传
2.“王屋山大酒店3层的宴会厅”，聚集老年人听课，售卖药品
	正在办理中

	玉泉
	2
	1.“贺记宴席厅”店铺，聚集老年人，售卖酒，治疗疾病
2.“健乐选体验馆”店铺，聚集老年人，售卖保健品
	1.玉泉市场监督管理所受理后及时开展调查调解工作，但被投诉人手续齐全，未发现被投诉人有虚假宣传行为。
2.该店销售电子脉冲器械，老年人进行体验，没有销售保健品，已责令停止体验活动。现场未发现被举报人存在违法行为

	坡头
	2
	1.“坡头大街水城街东侧门面房内”聚集老年人，售卖养生酒，疑似传销
2.“民族优选团购超市”店铺，聚集老年人，售卖保健品，疑似传销
	1.经查举报人举报的销售点销售的产品手续齐全没有传销行为没有发现虚假宣传。
2.举报人主动申请撤诉，并且经查民族优选团购超市手续齐全，没有传销行为

	北海
	1
	“马寨小吃街广场大院内”，聚集老年人，发券领酒
	正在办理中

	轵城
	1
	“蜂产品超市”店铺，聚集老年人听课，诱导老年人购买商品，疑似传销
	经现场检查，“蜂产品超市”销售保健产品，不属于传销。

	五龙口
	1
	“尚庄前村东大街的空地上”，聚集老年人，售卖三无蜂产品
	我所执法人员接到举报后，第一时间到该场所进行检查，经检查该商家已办理相关手续，对涉事的蜂蜜进行检查也并非三无产品，该举报内容不实。

	邵原
	1
	“蜂产品超市，聚集老年人，售卖蜂产品，疑似传销
	经核查，未发现有传销行为。




投诉	举报	0.858156028368794	0.141843971631206	


其他	食品安全	质量	不正当竞争	售后服务	合同	价格投诉	计量	标准化	广告	安全	人身权利	商标	认证认可	地理标志	0.36245572609209	0.212514757969303	0.141676505312869	0.0920897284533648	0.050767414403778	0.0342384887839433	0.0247933884297521	0.0236127508854782	0.012987012987013	0.0118063754427391	0.0118063754427391	0.0106257378984652	0.00590318772136954	0.00236127508854782	0.00236127508854782	


食品	其他商品	交通工具	服装鞋帽	家居用品	215	63	41	34	30	



其他服务	餐饮和住宿服务	电信服务	文化娱乐体育服务	美容美发洗浴服务	84	64	54	34	27	



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	价格违法行为	计量违法行为	合同行政违法行为	生产许可违法行为	产品质量违法行为	网络交易违法行为	违反登记管理行为	直销违规行为	药品问题	标准化违法行为	特种设备违法行为	0.385714285714286	0.157142857142857	0.107142857142857	0.107142857142857	0.0714285714285714	0.0357142857142857	0.0285714285714286	0.0214285714285714	0.0214285714285714	0.0142857142857143	0.0142857142857143	0.00714285714285714	0.00714285714285714	0.00714285714285714	0.00714285714285714	0.00714285714285714	

