
2024年度滨海新区消费维权报告
2024年，滨海新区市场监管局紧密围绕消费维权监管，推动国际消费中心城市培育建设，结合中消协“激发消费活力”消费维权年主题，各级市场监管部门、消费者协会切实把消费者权益保护工作放在首位，畅通维权渠道，化解消费纠纷，营造良好消费环境，不断提升人民群众的获得感、幸福感、安全感，为滨海新区经济平稳健康发展保驾护航。
一、消费维权基本情况
2024年，滨海新区市场监管局处理投诉举报93754件，同比增长18.98%，为消费者挽回经济损失263.87万元。各级消费者协会受理消费者投诉753件，为消费者挽回经济损失300.96万元。
（一）按照事项类型分类情况
2024年共处理投诉75078件，同比增长21.61%；举报18676件，同比增长9.49%，近三年情况详见下图。
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图一 受理投诉、举报数量对比情况
（二）按照来源渠道分类情况
消费者录入（公众号、小程序等）52048件、12345热线（市级接入）37757件、滨海新区市场监管局接收（区便民平台、来函及信访等）3949件，占比分别为55.52%、40.27%、4.21%。
图二 投诉、举报数量按来源渠道分类情况
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（三）按照区域分类情况
原塘汉大区域28358件、经开区29942件、保税区7308件、高新区6504件、东疆港区6019件、生态城区域15623件，占比分别为30.25%、31.94%、7.79%、6.94%、6.42%、16.66%。

图三 投诉、举报数量按区域分类情况
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（四）按照客体类别分类情况
排名前十位依次为：食品类15100件、交通运输服务类14063件、餐饮住宿服务类7723件、儿童用品类5559件、家居用品类4358件、交通工具类4192件、文化娱乐体育服务类2754件、中介服务类2385件、租赁服务类2373件、服装鞋帽类2054件，上述十类投诉举报占总数的64.60%。

图四 投诉举报热点前十名（按客体类别分类）
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二、消费热点问题分析
（一）投诉类热点问题
投诉事项问题类别主要涉及售后服务、质量、食品安全、合同、价格等方面，排名前十名情况详见下表。
表一 投诉热点前十名（按问题类别分类）
	排名
	问题类别
	数量（件）
	占总量比例
	同比增减幅

	1
	售后服务
	22724
	30.27%
	↑16.98%

	2
	质量
	11949
	15.92%
	↑10.10%


	3
	食品安全
	9730
	12.96%
	↑22.98%

	4
	合同
	7385
	9.84%
	↑10.60%

	5
	价格
	4392
	5.85%
	↑18.00%

	6
	人身权利
	3694
	4.92%
	↑46.76%

	7
	不正当竞争
	3391
	4.52%
	↑22.60%

	8
	安全
	2119
	2.82%
	↑56.38%

	9
	广告
	1883
	2.51%
	↑1.13%

	10
	标准化
	1150
	1.53%
	↑19.05%


热点问题主要集中在食品安全、经营者不履行三包义务、产品质量不合格、经营者拒不履行合同约定、市场调节价格等问题。
（二）举报类热点问题
举报事项问题类别主要涉及侵害消费者权益行为、食品安全违法行为、不正当竞争行为、其他市场监管领域违法行为、广告违法行为等方面，排名前十名情况详见下表。
表二 举报热点前十名（按问题类别分类）
	排名
	问题类别
	数量（件）
	占总量
比例
	同比
增减幅

	1
	侵害消费者权益行为
	3928
	21.03%
	↑11.09%

	2
	食品安全违法行为
	3830
	20.51%
	↑31.43%

	3
	不正当竞争行为
	1998
	10.70%
	↑25.42%

	4
	其他市场监管领域
违法行为
	1469
	7.87%
	↑12.65%

	5
	广告违法行为
	1395
	7.47%
	↓29.97%

	6
	产品质量违法行为
	1308
	7.00%
	↑48.47%

	7
	违反登记管理行为
	1243
	6.66%
	↓0.32%

	8
	价格违法行为
	1183
	6.33%
	↓20.82%

	9
	违规收费行为
	387
	2.07%
	↑18.71%

	10
	计量违法行为
	348
	1.86%
	↑13.73%


热点问题主要集中在食品安全违法行为（流通环节和餐饮环节）、对商品或者服务作引人误解的虚假宣传、故意拖延或者无理拒绝消费者的维权要求、虚假广告、经营者违反明码标价规定的价格违法行为等问题。
三、消费维权显著特点
（一）消费者维权意识逐年提升，投诉举报呈现多元化趋势
随着人民群众生活水平日益提高，消费者对生活品质的重视程度也不断提升，消费维权意识不断增强。从全国12315平台数据分析：一是投诉举报数量呈现逐年上升的趋势；二是对网络经营者的投诉举报占比达47.91%，网络购物成为消费者主要消费方式；三是“职业索赔人”投诉举报频发，对营商环境健康发展存在较大影响。
（二）对民生领域投诉举报应予以重点关注
一是食品餐饮领域投诉举报数量持续增长，问题类别涉及食品安全、合同、广告、价格等；二是在特种设备领域中的电梯安全监管方面，投诉举报问题时有发生，呈现群体性、突发性的特点；三是“消费欺诈”类问题仍是消费者投诉举报的重点问题，如“格式条款”、商标侵权、价格欺诈、虚假广告等违法行为，消费者作为弱势群体维权取证存在一定困难。
（三）新业态新模式经营行为亟待加强联合监管
充电宝租赁服务、智能家居商品、直播带货等新业态、新模式，一方面满足人们多元化、个性化的消费需求，有效激发消费潜能，推动着消费经济快速增长，另一方面也产生了大量维权问题。应针对新业态新模式的特点完善各部门协同监管机制，实现线上线下协调互补、市场监管与行业监管联合执法，进一步加强对销售假冒伪劣商品、侵犯知识产权、虚假宣传、价格欺诈等违法违规行为监管。
（四）在线纠纷解决机制助力市场监管部门快速解决消费投诉

滨海新区市场监管局近年来一直致力于在线纠纷解决机制（ODR）建设，今年共培育20家优质企业成为消费维权绿色通道企业，累计达154家，通过该机制解决消费纠纷16305件，同比增长11.14%。在市场监管部门的监督指导下，企业全面落实消费维权主体责任，推动消费维权智能化、便捷化。

（五）“大消保”工作格局尚未健全，有关行政部门仍未建立有效消费者保护工作机制
按照《中华人民共和国消费者权益保护法实施条例》有关要求，各级人民政府应当加强对消费者权益保护工作的指导，组织、协调、督促有关行政部门落实消费者权益保护工作职责，提升消费者权益保护工作的法治化水平。但就当前我区消费者权益保护工作情况来看，多数有关行政部门仍未建立有效的消费者保护工作机制，应进一步着力推动构建各有关行政部门共同参与的“大消保”工作格局。
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