榕城区市场监督管理局2025年
12315投诉举报数据分析
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一、总体情况
据全国12315平台分析，2025年榕城区市场监督管理局共接到投诉、举报、咨询件共19813件，同比下降6.3%，为消费者挽回经济损失约103.4万元。其中，接收投诉12810件，同比下降6.2%；接收举报6568件，同比下降8.36%；接收咨询435件，同比上升35.5%。
二、消费渠道和涉诉区域分布情况
网购投诉举报量为占比为68.18%，现场、电话及邮购消费投诉举报量增幅明显。对比去年同期仍保持高占比。
从涉诉区域来看，投诉举报数量与经济和消费状况基本吻合，反映的问题也与各地产业特点相关联。投诉举报接收量排名前三分别是东山（4478件，约占22.6%）、榕东（2610件，约占13.2%）、渔湖（2333件，约占11.8%），进贤门的数量最少（293件，约占1.4%）。
3、 投诉举报问题情况分析
（1） 从投诉问题类别统计显示，排前五的是质量、售后服务、食品安全、不正当竞争、商标问题，占投诉受理总量的79.6%。主要反映的问题：一是质量方面的产品标识不全不规范；实物质量不符合国家标准或商家承诺，存在掺杂掺假、以次充好等。二是售后服务方面不履行国家规定、经营主体与消费者约定的三包义务等。三是食品方面存在异物、过期、发霉变质等。
（2） 从举报问题类别统计显示，排前五的是广告违法行为、不正当竞争行为、产品质量违法行为、食品安全违法行为、侵害消费者权益行为问题，占举报总量的79.1%。主要反映的问题：一是广告、不正当竞争及侵害消费者权益行为的虚假宣传、虚假广告、欺诈消费者等；二是产品质量方面的违反产品标识规定，在产品中掺杂掺假、以次充好等问题；三是食品安全的标签标识问题。
4、 投诉举报客体类别情况分析
（一）从商品类别统计显示，2025年共处理商品类投诉举报16095件，占投诉举报总量的83.1%。
	商品投诉举报量报表（前十位）

	

	序号
	类别
	数量

	
	
	

	1
	家居用品
	3325 

	2
	食品
	2063 

	3
	服装、鞋帽
	1463 

	4
	儿童用品
	544 

	5
	家用电器
	410 

	6
	卫生用品
	317 

	7
	化妆品
	298 

	8
	五金交电
	222 

	9
	交通工具
	194 

	10
	药品
	180 



（二）从服务类别统计显示，2025年处理服务类投诉举报共计3282件，占投诉受理立案总量的16.9%。
	服务投诉举报量报表（前十位）

	

	序号
	类别
	数量

	
	
	

	1
	教育、培训服务
	181 

	2
	餐饮和住宿服务
	179 

	3
	互联网服务
	113 

	4
	美容、美发、洗浴服务
	105 

	5
	电信服务
	99 

	6
	专业技术服务
	85 

	7
	文化、娱乐、体育服务
	75 

	8
	销售服务
	72 

	9
	其他服务
	56 

	10
	租赁服务
	50 


五、咨询情况分析
[bookmark: _GoBack]2025年，在我局接收的435个咨询件中，主要涉及的是市场主体登记注册包括企业营业执照注册、变更、注销等咨询，信用监管（含企业年报）咨询，消费投诉咨询等相关咨询。
六、ODR企业情况

目前，榕城辖区内已入驻的在线纠纷调解企业（ODR企业）26家。2025年，通过ODR企业共调解消费纠纷123件，和解成功率达63.4%。
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