沂源县市场监督管理局
2025年度投诉举报统计分析报告

[bookmark: _GoBack]一、概况
2025年，沂源县市场监管局消保科共受理投诉2542件，举报25件，咨询855件，总计3422件，争议金额403.38万元，为消费者挽回经济损失49.26万元。
二、投诉举报情况分析
1.按商品和服务投诉量统计：2025年，商品投诉2150件，服务投诉392件。在2150件商品投诉中：其他商品1067件，占投诉总量的49.62%，位居投诉榜首；食品568件，占商品投诉总量的26.42 %，位居第二位；服装、鞋帽89件，占投诉总量的4.14%，占投诉第三位；特种设备60件，占投诉总量的2.79%，见商品投诉量前八统计表：
	商品投诉量报表

	

	统计时段：2024-12月至2025-12月；统计范围：商品；业务类型：全部

	序号
	类别
	数量

	
	
	

	1
	其他商品
	1067

	2
	食品
	568

	3
	服装、鞋帽
	89

	4
	特种设备
	60

	5
	家居用品
	51

	6
	交通工具
	44

	7
	家用电器
	42

	8
	农资用品
	39


2.在392件服务投诉中，其他服务152件，占服务投诉总量的38.78%比去年同期上涨；餐饮和住宿服务70件，占服务投诉总量的17.86%；销售服务30件，占服务投诉总量的7.65%；美容、美发、洗浴服务29件，占服务投诉总量的7.39%；见服务投诉量前六统计表：
	服务投诉量报表

	

	统计时段：2024-12月至2025-12月；统计范围：服务；业务类型：全部

	序号
	类别
	数量

	
	
	

	1
	其他服务
	152

	2
	餐饮和住宿服务
	70

	3
	销售服务
	30

	4
	美容、美发、洗浴服务
	29

	5
	物业服务
	14

	6
	制作、保养和修理服务
	13



三、消费投诉问题分析
1.其他商品和食品，投诉居我县商品投诉第一位和第二位，但较去年同期，上涨幅度大。今年，受理的2150件商品投诉中，其他商品1067件，占商品投诉总量的49.62%，比去年同期上涨。食品568件，占商品投诉总量的26.42 %，增速明显。其原因：由于网络购物对于消费者来说:可以在家“逛商店”，订货不受时间、地点的限制，获得较大量的商品信息，可以买到当地没有的商品，省时省力。但是也有弊端：货物质量问题由于不能亲身检查商品，有些商家可能会偷工减料或者故意隐瞒商品的缺陷，导致消费者购买到质量不好的商品；退换货不便，如果商品存在质量问题或者不符合消费者预期，需要进行退换货时，可能会面临一定的麻烦和不便，如邮寄、等待、沟通等。物流配送问题，由于物流公司的服务质量参差不齐，有些商家可能会选择廉价的配送方式，导致货物运输时间过长、损坏或丢失等问题。导致投诉越来越多。
2.服装鞋帽投诉居商品投诉第三位。服装鞋帽类投诉共89件，占商品类投诉总量的4.14%。该类的投诉主要发生在实体店现场购物，但网购引发的投诉也称上升趋势，主要产品质量问题为主，主要包含服装起球、有破洞、洗后缩水，鞋子穿着后出现开胶、鞋面磨损等问题，消费者诉求往往过高，鞋开胶原本属于维修范围，却要求退换货，比较难进行调解。目前市场上的服装琳琅满目，各种各样的样式、款式及布料，目前国家也尚未出台服装类三包规定，到底哪种情况是属于质量问题目前也没有明确的界定，如衣服起球的是由摩擦、面料、质量等诸多原因造成，是否为质量问题值得商榷。
3.餐饮住宿服务投诉增速明显。随着人们消费水平的提高和生活方式的转变，消费者对住宿条件、美食要求越来越高。反映的主要问题：餐饮服务态度不好、上菜速度慢；环境卫生差、食用后身体不适；消费者对住宿酒店的退房时间不满、对卫生条件不满意、对硬件设施（空凋）有噪音影响睡眠等等。随着外卖产业的兴起，外卖配送服务及外卖食品安全也成为投诉的主要对象，数量也有一定增长，主要涉及外卖员配送不及时、服务态度不好以及外卖食品安全等问题。

