济源示范区市场监督管理局
2025年3月12315消费维权分析报告
一、3月全市12315系统受理情况
3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781件，环比增长10.3%。具体情况是：受理投诉651件，环比增长10.2%；其中商品消费类投诉441件，服务消费类投诉210件，挽回经济损失13.9万元；受理举报130件，环比增长11.1%。
图一、3月受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在3月受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为83.4%，举报类在总量中所占比例为16.6%。
二、3月市场监管业务的投诉情况
（一）3月投诉总体情况
3月共受理投诉651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138件，占投诉总量21.2%；投诉质量类119件，占投诉总量的18.3%；不正当竞争类投诉56件，占投诉总量的8.6%；其他类投诉208件，占投诉总量的32%。
图二、3月投诉问题分类图（单位：件）

（二）商品消费类投诉热点
3月受理商品消费类投诉共441件，占投诉总量的67.7%。（商品消费类：济水123件，沁园89件，玉泉47件，天坛37件，轵城29件，北海23件，梨林21件）。其中食品问题投诉153件，涉及食品标签、食品条码、食品中有异物等问题（玉泉32件，沁园26件，济水21件，天坛16件）。服装、鞋帽类投诉54件，涉及衣服质量问题，鞋类开胶、断底等问题（济水32件，沁园12件）。家居用品类投诉33件，涉及收到的商品数量不够等问题（轵城9件）。交通工具类投诉32件，涉及助力车质量问题、乘用车预付费等问题（济水24件、玉泉7件）。其他商品类投诉36件。
图三、3月商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
3月受理服务消费投诉210件，占投诉总量32.3%。（服务消费类：沁园74件，济水43件，玉泉32件，北海18件）投诉热点是餐饮和住宿服务，共计投诉46件，涉及饭菜质量、餐馆卫生、服务态度、平台订餐等问题（沁园24件，济水11件，北海8件）。销售服务类投诉40件，涉及洗鞋店关门，审车中心关门，读书卡不退押金等问题（沁园13件，玉泉13件，济水9件）。文化娱乐体育服务类投诉23件，游乐场充值卡消费，健身房不退费等问题（沁园14件）。美容美发洗浴服务类投诉16件，涉及美发店充值不让使用，身体理疗店商家不退费等问题（沁园7件）。其他服务类投诉35件。
图四、3月服务类投诉热点情况图（单位：件）
[bookmark: _Toc460571230][bookmark: _Toc463018721]

三、3月市场监管业务的举报情况
3月济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报130件（沁园33件，济水27件，玉泉18件，天坛12件，轵城11件，北海9件）。食品安全违法行为21件，占举报总比的16.2%，涉及餐饮服务环节，商家经营腐败变质、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，食品过期等问题（玉泉9件，沁园3件）。不正当竞争行为15件，占举报总比的11.5%，涉及在网络平台上发布虚假宣传等问题（玉泉5件，济水3件，沁园3件）。侵害消费者权益行为15件，占举报总比的11.5%，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，冒充合格商品等问题（济水4件，沁园4件）。其他市场监管领域违法行为45件，占举报总比的34.6%，涉及商家无照经营，酒吧不让自带酒水，聚集老年人，团购价格不合理，商家服务态度差等问题（沁园12件，济水10件）。
图五、3月举报问题分类图

4、 职业索赔分析情况
[bookmark: _GoBack]3月份共接收疑似恶意索赔47件，其中投诉44件，举报3件，涉及投诉举报人员40人次。经统计分析，此类疑似恶意索赔数量占当月投诉举报总量的6%，与2月份的4.8%（投诉34件，涉及26人）呈现出明显的上升趋势。这一变化不仅反映出相关市场领域面临的新挑战，也凸显出加强监管与防范的紧迫性。
从案件涉及的具体内容来看，这些疑似恶意索赔主要集中在食品安全、食品标签、虚假宣传以及食品条码等关键领域。食品安全问题始终是消费者关注的核心焦点，一旦出现产品质量瑕疵或安全隐患，极易引发投诉；食品标签作为产品信息的重要载体，任何标注不规范或信息缺失，都可能成为争议的导火索；虚假宣传行为因误导消费者、破坏市场公平竞争环境，同样成为投诉举报的高频领域；而食品条码作为商品的“身份证”，其规范性和准确性也受到越来越多的关注，条码错误或信息不符等问题均可能引发纠纷。
在案件承办单位的分布上，各辖区的处理情况存在显著差异。其中，玉泉监管所承办案件数量最多，达14件，反映出该区域在相关市场监管工作中面临较大压力；沁园监管所、五龙口监管所各承办4件；轵城监管所与济水监管所均承办6件；梨林监管所承办5件；北海监管所、天坛监管所各承办3件；下冶监管所承办2件。面对不同辖区案件数量不均衡的现状，各承办单位需要进一步加强协同配合，建立健全跨区域信息共享机制和联合执法机制，形成监管合力。同时，针对不同区域案件特点，制定差异化的监管策略，加大对重点领域和薄弱环节的巡查力度，提高案件处理效率和质量。通过完善监管体系，强化源头治理，从根本上降低疑似恶意索赔的发生频率，维护市场秩序的稳定和健康发展。
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投诉	举报	0.833546734955186	0.166453265044814	


其他	食品安全	质量	不正当竞争	售后服务	计量	价格投诉	广告	合同	安全	人身权利	标准化	商标	认证认可	地理标志	0.319508448540707	0.211981566820276	0.182795698924731	0.0860215053763441	0.0798771121351766	0.0353302611367127	0.0230414746543779	0.0138248847926267	0.0138248847926267	0.0138248847926267	0.00921658986175115	0.00460829493087558	0.00307219662058372	0.00153609831029186	0.00153609831029186	


食品	服装鞋帽	其他商品	家居用品	交通工具	153	54	36	33	32	



餐饮和住宿服务	销售服务	其他服务	文化娱乐体育服务	美容美发洗浴服务	46	40	35	23	16	



其他市场监管领域违法行为	食品安全违法行为	不正当竞争行为	侵害消费者权益行为	广告违法行为	价格违法行为	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	认证认可违法行为	药品问题	0.346153846153846	0.161538461538462	0.115384615384615	0.115384615384615	0.0615384615384615	0.0538461538461538	0.0384615384615385	0.0307692307692308	0.0230769230769231	0.0153846153846154	0.0153846153846154	0.0153846153846154	0.00769230769230769	

