济源示范区市场监督管理局
2025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890件，环比下降1%。具体情况是：受理投诉757件，环比增长7.5%；其中商品消费类投诉464件，服务消费类投诉293件，挽回经济损失16.7万元；受理举报133件，环比下降31.8%。本月无超期件，投诉举报办结率100%。
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85.1%，举报类在总量中所占比例为14.9%。
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757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147件，占投诉总量19.4%；投诉质量类117件，占投诉总量的15.5%；不正当竞争类投诉43件，占投诉总量的5.7%；其他类投诉309件，占投诉总量的40.8%。
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464件，占投诉总量的61.3%。（商品消费类：济水118件，沁园90件，玉泉61件，轵城26件，梨林25件，天坛22件，北海19件，五龙口14件）。其中食品问题投诉176件，涉及食品标签、食品条码、食品中有异物等问题（玉泉39件，沁园27件，济水18件，梨林13件）。服装、鞋帽类投诉71件，涉及衣服质量问题，鞋类开胶、断底等问题（济水34件，沁园10件，梨林9件）。交通工具类投诉25件，涉及助力车质量问题、乘用车预付费等问题（济水10件、玉泉8件）。家居用品类投诉23件，涉及收到的商品数量不够等问题（济水9件，沁园6件）。其他商品类投诉37件。
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293件，占投诉总量38.7%。（服务消费类：沁园103件，济水63件，玉泉58件，北海17件，天坛9件）。投诉热点是餐饮和住宿服务，共计投诉77件，涉及饭菜质量、餐馆卫生、服务态度、平台订餐等问题（沁园31件，济水22件，北海6件）。美容美发洗浴服务类投诉27件，涉及美容店诱导消费，美发店关门，美甲，瘦身等问题（沁园22件，济水5件）。文化娱乐体育服务类投诉27件，涉及游乐场所关门，瑜伽馆不退费，借书卡不退费等（沁园11件，济水6件）。销售服务类投诉17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5件，济水5件）。其他服务类投诉94件。
图四、5月服务类投诉热点情况图（单位：件）
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三、5月市场监管业务的举报情况
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133件（沁园38件，济水32件，玉泉14件，轵城13件，天坛10件，梨林9件，克井5件）。食品安全违法行为29件，占举报总比的21.8%，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（沁园8件，玉泉5件，轵城4件）。广告违法行为17件，占比12.8%，涉及在网络平台上发布虚假广告等问题（沁园5件）。不正当竞争行为14件，占举报总比的10.5%，涉及在网络平台上发布虚假宣传等问题（济水5件，沁园4件，玉泉3件）。侵害消费者权益行为10件，占举报总比的7.5%，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（沁园3件，济水3件）。其他市场监管领域违法行为37件，占举报总比的27.8%，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（济水16件，沁园14件，玉泉4件）。
图五、5月举报问题分类图

四、职业索赔分析情况
5月份共接收疑似恶意索赔信件49件，其中投诉48件，举报1件。涉及投诉举报人员39人次。经统计分析，此类疑似恶意索赔信件数量占当月投诉举报总量的5.5%，与4月份的7.7%（投诉69件，涉及45人）呈现出明显的下降趋势。
在工单承办单位的分布上，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；梨林监管所承办9件；沁园监管所承办7件；轵城监管所承办5件；济水监管所承办4件；北海监管所、天坛监管所、承留监管所和邵原监管所各承办2件；五龙口监管所和王屋监管所各承办1件。
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投诉	举报	0.850561797752809	0.149438202247191	


其他	食品安全	质量	不正当竞争	售后服务	合同	安全	计量	价格投诉	人身权利	标准化	广告	商标	0.408190224570674	0.194187582562748	0.154557463672391	0.0568031704095112	0.0462351387054161	0.0317040951122853	0.0264200792602378	0.0250990752972259	0.0198150594451783	0.0158520475561427	0.0132100396301189	0.00660501981505945	0.00132100396301189	


食品	服装鞋帽	其他商品	交通工具	家居用品	176	71	37	25	23	



其他服务	餐饮和住宿服务	美容美发洗浴服务	文化娱乐体育服务	销售服务	94	77	27	27	17	



其他市场监管领域违法行为	食品安全违法行为	广告违法行为	不正当竞争行为	侵害消费者权益行为	产品质量违法行为	违反登记管理行为	传销行为	价格违法行为	商标违法行为	标准化违法行为	特种设备违法行为	药品问题	0.278195488721804	0.218045112781955	0.12781954887218	0.105263157894737	0.075187969924812	0.037593984962406	0.0300751879699248	0.0300751879699248	0.0300751879699248	0.0225563909774436	0.0225563909774436	0.0150375939849624	0.0075187969924812	

