投诉举报分析
（2024年第1期）
聊城市市场监管综合服务中心                2024年4月15日

[image: image1]
一、总体情况
[image: image2]2024年第一季度，聊城市市场监管系统共收到各类投诉举报咨询共25247件。其中，收到12345市民热线工单18333件，收到全国12315平台工单6914件，为消费者挽回经济损失306.22万元。

二、投诉热点

从投诉问题类别上看，食品安全问题、产品质量问题、不正当竞争问题、广告问题为投诉最为集中的领域。
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12345市民热线全国12315平台


商品投诉类别表

（一）商品类消费投诉13571件，占投诉总量的67.19%。其中商品类投诉量较大的有：食品类投诉3584件，占商品类投诉量的26.41%；产品质量类投诉746件，占商品类投诉量的5.50%；不正当竞争类投诉705件，占商品类投诉量的5.20%；广告类投诉558件，占商品类投诉量的4.11%；价格类投诉465件，占商品类投诉量的3.43%。
1.食品类投诉3584件，占商品类投诉量的26.41%。食品安全仍是消费者投诉的热点问题，也是职业索赔问题高发的领域，问题主要集中在食品预包装标签不符合国家标准规定、食品内容物与标签不符、部分电商企业在线上销售的食品无中文标签、中文标签翻译内容与英文标签不一致的食品等问题。此外，餐饮单位提供的食品存在卫生不达标或变质等情况、消费者在外卖食品中吃到头发等异物，零食店、超市销售过期食品现象仍频频发生，乡镇、农村超市问题较为突出。
2.产品质量类投诉746件，占商品类投诉量的5.50%。主要是销售“三无产品”、商品没有标注3C强制性认证标志、以次充好、以假充真等。

3.不正当竞争类投诉705件，占商品类投诉量的5.20%。其中投诉虚假宣传的513件，占不正当竞争类投诉的72.77%，另有68件投·
4.价格类投诉465件，占商品类投诉量的3.43%。其中物业收费、停车收费、商超收费是问题多发领域。如东昌府区万达广场、孟达国际新城A4区北门西侧停车场被消费者投诉收费过高或收费不合理；华盛连锁超市、高唐县京优客连锁超市存在商品未明码标价或者标示价格与结算价格不一致的现象等。
（二）服务类消费投诉6627件，占投诉总量的32.81%。其中售后服务类投诉3417件，占服务类投诉量的51.56%；教育培训类服务518件，占服务类投诉量的7.82%；餐饮和住宿服务类投诉488件，占服务类投诉量的7.36%；互联网及电信服务类208件，占服务类投诉量的3.14%。
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服务大类投诉量表
其他服务类别展开表
1.售后服务类投诉3417件，占服务类投诉量的51.56%。主要存在以下问题：一是部分电商或通过电视购物、邮购方式进行销售的商家配套服务欠缺，无人工客服，或者客服电话设置多重选择，接转不畅或困难；二是商家拒不履行“三包”责任、不履行承诺、售后维修拖延。

2.教育培训类服务518件，占服务类投诉量的7.82%。线上培训平台成为虚假宣传的重灾区，如虚构师资力量、教师资历，夸大机构实力、培训效果，一些平台甚至宣称不用考试即可获得学历学位或各类资格证书。
3.餐饮和住宿服务类投诉488件，占服务类投诉量的7.36%。餐饮与住宿服务投诉一直是服务类投诉最为集中的领域之一。部分餐饮服务提供商存在餐厅厨房环境卫生差、网购优惠券不能使用、办理会员卡后限制消费等问题；部分住宿服务提供商存在住宿环境差，房间内物品标价与实际收费不符、线上预订酒店临时涨价或无法入住，订单取消商家不给退费等问题。
三、举报热点

一季度举报总量5048件，其中广告违法举报955件，占举报总量的18.91%；不正当竞争类举报884件，占举报总量的17.52%；食品违法行为举报674件，占举报总量的13.35%；侵犯消费者权益行为举报415件，占举报总量的8.22%；价格违法行为280件，占举报总量5.55%。
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（一）广告违法举报955件，占举报总量的18.19%。主要表现为部分商家宣传其获得某项由国家出具的认定或备案，而实际并未获得该项认证；部分电商销售的日用品、普通食品在商品详情页面宣称或暗示具有“美白”、“抗菌”、“解酒”、“健脑”等保健功效。
（二）食品违法行为举报647件，占举报总量的13.35%。主要存在以下问题：一是食品中添加含国家严令禁止添加的物质，如在宣称有瘦身功效的食品中添加泻药成分；二是销售临期食品无显著提醒；三是一些社区团购出售无检疫证明，进货渠道不明的低价食品。
（三）侵犯消费者权益行为415件，占举报总量8.22%。主要存在以下问题：一是消费者购买的产品存在质量问题，商家却不履行“三包”责任、不履行承诺、售后维修拖延；二是部分网络平台运用大数据对不同消费习惯群体实施“价格歧视”、利用大数据“杀熟”，如某些网购平台称会员可享优惠，实际非会员所享促销优惠却大于会员，会员付了费未得到实惠。

四、提醒与警示

（一）对消费者的警示
1.要增加自身法律和消费领域相关知识储备，注重加强消费者权益保护相关法律法规的学习，在消费前做好“功课”。

2.面对于新产品、新模式、新业态要多一份理性思考，科学、适度消费，要做到不盲从、不攀比、不跟风。

3.面对经营者侵害自身权益行为时，要注意收集和固定相关证据，依法维权。
（二）对经营者的警示
维护消费者合法权益，经营者是第一责任人。企业要规范营销行为，全方位保障消费者合法权益。从计量、价格、宣传、合同等各方面做到诚实守信，切实承担审核、管理、告知等义务和责任，公平交易、忠实履约、有责必担，杜绝利用算法等技术手段实施强制交易、差别待遇，损害消费者权益。

五、工作建议

（一）聚焦热点难点问题实现源头突破

针对投诉举报反映的食品安全、产品质量、广告、售后服务等突出问题，把监管的重点放到消费者反映集中、关乎消费者切身利益的领域上来，全面加强日常监管，夯实筑牢产品和服务质量的基础，确保群众买得放心、用得放心、吃得放心。

（二）落实经营者消费维权主体责任
强化经营者为消费维权的第一责任人意识，加强诚信宣传教育，督促经营者依法履行消费维权主责任；推动行业自律，建立建全自律机制，要求经营者切实提升社会责任感，依法依规经营，提升服务水平；健全消费维权领域守信激励和失信惩戒机制。 

（三）进一步完善纠纷多元解决机制

引导投诉举报较为集中、主体责任意识强的企业成为ODR企业，在线上为消费者维权提供更多的便利；落实消费维权服务站建设工作，推动企业参与消费维权社会共治；联合社会力量，为消费者提供更多可供选择的纠纷解决方式，及时高效化解消费纠纷，切实维护消费者合法权。
撰稿人：朱晓宇              审核：白广顺
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报：市局领导
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� EMBED Excel.Chart.8 \* MERGEFORMAT ���





商品类投诉问题图





� EMBED Excel.Chart.8 \* MERGEFORMAT ���





� EMBED Excel.Chart.8 \* MERGEFORMAT ���





� EMBED Excel.Chart.8 \* MERGEFORMAT ���










_1234567891.xls
Sheet1

		

						食品安全问题		产品质量问题		广告问题		价格问题		其他问题		不正当竞争问题

						26.41%		5.50%		4.11%		3.43%		55%		5.20%

				北美区





Sheet1

		





商品投诉类别图


_1234567892.xls
Sheet1

		

						售后服务		教育培训类		餐饮和住宿服务类		互联网及电信服务		其他

				亚洲区		51.56%		7.82%		7.36%		3.14%		30.12%





Sheet1

		



亚洲区

服务类投诉类别图




_1234567893.xls
Sheet1

		

						广告违法		食品违法		侵犯消费者权益		不正当竞争		其他		价格违法

						18.19%		13.35%		8.22%		17.52%		37.15%		5.55%





Sheet1

		



举报热点饼图

广告违法, 18.19%

食品违法, 13.35%

侵犯消费者权益, 8.22%

不正当竞争, 17.52%

其他, 37.15%

价格违法, 5.55%




_1234567890.xls
Sheet1

		

						12345市民热线		全国12315平台

				东昌府区		7730		1740

				茌平区		1503		743

				临清市		1636		493

				阳谷县		1248		508

				莘县		2352		787

				东阿县		949		326

				冠县		2477		414

				高唐县		1462		390

				开发区		3395		1109

				高新区		326		280

				度假区		306		158

						23384





Sheet1

		



12345市民热线

全国12315平台

一季度全市投诉举报汇总表




