济源示范区市场监督管理局
2025年上半年12315消费维权分析报告
一、上半年全市12315系统受理情况
    2025年上半年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5273件，同比增长6.5%。具体情况是：受理投诉4322件，同比增长8.5%；其中商品消费类投诉2714件，服务消费类投诉1608件，挽回经济损失97.7万元；受理举报951件，同比下降2.6%。
图一、2025年上半年受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在2025年上半年受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为82%，举报类在总量中所占比例为18%。
二、上半年市场监管业务的投诉情况
（一）上半年投诉总体情况
上半年共受理投诉4322件，其中食品安全类、质量类、不正当竞争类、售后服务类居于前列。受理食品安全类投诉827件，占投诉总量的19.1%；质量类投诉711件，占投诉总量16.5%；不正当竞争类投诉268件，占投诉总量的6.2%；售后服务类投诉260件，占投诉总量的6%；其他类投诉1663件，占投诉总量的38.5%。
图二、上半年投诉问题分类图


（二）商品消费类投诉热点
上半年受理商品消费类投诉共2714件，占投诉总量的62.8%。（商品消费类：济水732件，沁园540件，玉泉352件，梨林152件，天坛150件，轵城149件，北海131件）。其中食品问题投诉970件，涉及食品标签、食品条码、食品中有异物等问题（玉泉222件，沁园187件，济水131件，轵城68件，梨林67件，轵城57件，北海53件）。服装、鞋帽类投诉404件，涉及衣服质量问题，鞋类开胶、断底等问题（济水202件，沁园70件，梨林55件）。 交通工具类投诉179件，涉及助力车质量问题、乘用车预付费等问题（济水74件、玉泉46件）。家居用品类投诉172件，涉及衣柜、厨房用品、床单类用品质量等问题（济水45件、沁园29件、轵城23件）。家用电器类投诉90件，涉及空调质量、其他家电等问题（济水34件，沁园24件）。其他商品类投诉260件。
图三、上半年商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
上半年受理服务消费投诉1608件，占投诉总量37.2%。（服务消费类：沁园508件，济水404件，玉泉258件，北海103件）。投诉热点是餐饮和住宿服务，共计投诉379件，涉及饭菜质量欠佳、餐馆环境卫生不达标、服务态度差以及平台订餐纠纷等方面。（沁园156件，济水107件，北海33件）。文化娱乐体育服务类投诉177件，涉及游乐场所突然停业、瑜伽馆拒绝退费等方面（济水80件，沁园61件）。销售类投诉167件，涉及预售服务、预付卡服务、订购服务等问题（沁园52件，济水40件，玉泉33件）。美容美发洗浴服务类投诉151件，涉及美容店诱导消费、美发店突然闭店、美甲服务争议及瘦身项目纠纷等（沁园68件，济水33件）。专业技术服务类投诉63件，涉及摄影店关门、预付款无法退还等问题（沁园34件，北海13件）。其他服务类投诉406件。
图四、上半年服务类投诉热点情况图（单位：件）
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三、举报问题
上半年济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报951件（沁园235件，济水187件，玉泉112件，轵城62件，天坛52件，北海51件，梨林50件）。食品安全违法行为144件，占举报总比的15.1%，涉及食品腐败变质、异物混入、掺杂掺假、感官性状异常、经营场所不整洁及食品过期等（玉泉34件，沁园29件，济水20件）。不正当竞争行为105件，占举报总比的11，涉及在网络平台上发布虚假宣传等问题（沁园23件，梨林21件，济水20件，玉泉17件）。侵害消费者权益行为104件，占举报总比的10.9%，涉及生产销售不符合安全标准商品、以次充好、假冒伪劣等问题（沁园30件，济水18件）。广告违法行为73件，占比7.7%，涉及在网络平台上发布虚假广告等问题（沁园18件，轵城15件，济水12件）。其他市场监管领域违法行为353件，占举报总比的37.1%，涉及商家无照经营，酒吧不让自带酒水，针对老年群体的可疑营销，团购价格不合理及服务态度恶劣（沁园98件，济水91件，玉泉34件）。
图五、上半年举报问题分类图

四、职业索赔分析情况
2025年上半年，共受理职业索赔信件291件，涉及投诉举报人员233人次，占投诉举报总量的5.5%。从投诉内容分类来看，呈现以下分布特征：商品标签类问题最为突出，达67件，占信件总数的23%；食品安全类投诉60件，占比20.6%；广告宣传类49件，占比16.8%；商品条码类42件，占比14.4%；商品质量类41件，占比14.2%；食品标准类32件，占比11%。上述数据表明，商品标签规范、食品安全监管仍是职业索赔关注的核心领域。
在工单承办单位的处理情况方面，各辖区呈现显著差异。其中，玉泉所承办量最高，达77件；沁园所处理41件，位列第二；梨林所承办31件，排名第三。其他单位处理量由高到低依次为：轵城所28件、济水所26件、天坛所20件、北海所与五龙口所各18件、邵原所9件、承留所8件、克井所6件、思礼所与下冶所各3件、王屋所2件、坡头所仅1件。
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投诉	举报	0.819647259624502	0.180352740375498	


其他	食品安全	质量	不正当竞争	售后服务	价格投诉	合同	计量	人身权利	安全	广告	标准化	商标	认证认可	0.384775566867191	0.191346598796853	0.164507172605275	0.0620083294770939	0.0601573345673299	0.02776492364646	0.025913928736696	0.0252198056455345	0.021286441462286	0.0196668209162425	0.00925497454881999	0.00555298472929199	0.001850994909764	0.000694123091161499	


食品	服装鞋帽	其他商品	交通工具	家居用品	家用电器	970	404	260	179	172	90	



其他服务	餐饮和住宿服务	文化娱乐体育服务	销售服务	美容美发洗浴服务	专业技术服务	406	379	177	167	151	63	



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	产品质量违法行为	价格违法行为	传销行为	计量违法行为	特种设备违法行为	商标违法行为	标准化违法行为	药品问题	违反登记管理行为	认证认可违法行为	网络交易违法行为	生产许可违法行为	医疗器械问题	合同行政违法行为	直销违规行为	农资违法行为	0.371188222923239	0.151419558359621	0.110410094637224	0.109358569926393	0.0767613038906414	0.0315457413249211	0.028391167192429	0.0168243953732913	0.0168243953732913	0.0147213459516299	0.0115667718191377	0.0115667718191377	0.00946372239747634	0.00841219768664564	0.00841219768664564	0.00736067297581493	0.00736067297581493	0.00420609884332282	0.00210304942166141	0.0010515247108307	0.0010515247108307	

