济源示范区市场监督管理局
2025年1月12315消费维权分析报告
一、1月全市12315系统受理情况
1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911件。具体情况是：受理投诉744件，其中商品消费类投诉466件，服务消费类投诉278件，挽回经济损失7.3万元；受理举报167件。
[bookmark: _GoBack]图一、1月受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在1月受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为81.7%，举报类在总量中所占比例为18.3%。
二、1月市场监管业务的投诉情况
（一）1月投诉总体情况
1月共受理投诉744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125件，占投诉总量16.8%；投诉质量类117件，占投诉总量的15.7%；不正当竞争类投诉55件，占投诉总量的7.4%；其他类投诉278件，占投诉总量的37.4%。
图二、1月投诉问题分类图（单位：件）

（二）商品消费类投诉热点
1月受理商品消费类投诉共466件，占投诉总量的62.6%（其中济水126件，沁园93件，玉泉57件）。其中食品问题投诉144件（含普通食品79件，酒和饮料46件），涉及食品变质、有异物；饮料中有异物等问题。服装、鞋帽类投诉82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。家居用品类投诉35件，涉及收到的商品货不对板，质量不好等问题。药品类投诉32件，消费者通过小程序投诉较多，涉及商家随意挂网售卖商品，无法确定商品的真实性；未经授权随意网上低价销售药品；购买的中药材不符合泡制工艺等。其他商品类投诉51件。
图三、1月商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
1月受理服务消费投诉278件，占投诉总量37.4%（其中沁园83件，济水77件，玉泉26件）。投诉热点是餐饮和住宿服务，共计投诉52件（其中餐饮服务38件）。涉及就餐中有异物，食品卫生不达标，服务态度不好等。销售服务类投诉46件，涉及洗浴中心充值后，因转让问题不让使用；办理的读书卡不退押金等。文化、娱乐、体育服务类投诉31件，游乐场充值卡消费；健身房因转让，后续无法继续使用等。美容美发洗浴服务类投诉31件，涉及办理的洗头卡，过年期间不让使用；办理的养生卡未使用，商家不退费等。其他服务类投诉56件。
图四、1月服务类投诉热点情况图（单位：件）
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三、举报问题
1月济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报167件，（其中沁园40件，济水26件，玉泉16件）。举报其他市场监管领域违法行为69件（其中无照经营17件），占举报总比的41.3%，涉及无照经营；团购价格不合理；商家服务态度差等。侵害消费者权益行为举报22件，占举报总比的13.2%，涉及生产、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，冒充合格商品等。食品安全违法行为举报19件，占举报总比的11.4%，涉及餐饮服务环节，商家经营腐败变质、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的食品；餐饮经营场所环境不整洁；食品过期等。广告违法行为举报17件，占举报总比的10.2%，涉及在网络平台上发布虚假广告等。

图五、1月举报问题分类图
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投诉	举报	0.816684961580681	0.183315038419319	


其他	食品安全	质量	不正当竞争	售后服务	合同	计量	安全	人身权利	价格投诉	广告	标准化	商标	0.373655913978495	0.168010752688172	0.157258064516129	0.0739247311827957	0.0618279569892473	0.0389784946236559	0.032258064516129	0.0268817204301075	0.0255376344086022	0.0241935483870968	0.00806451612903226	0.00537634408602151	0.00403225806451613	


食品	服装鞋帽	其他商品	家居用品	药品	交通工具	144	82	51	35	32	24	
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