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摘  要: 目的  分析 2017—2019 年张家口市食品投诉举报数据统计结果。方法  数据采用 SPSS 22.0 软件进

行统计分析, 计数资料以构成表示, 组间比较采用2检验, 以 P<0.05为差异有统计学意义。结果  2017—2019

年全市接收食品类投诉举报信息共计 8494 件, 受理 5970 件, 咨询 2514 件, 不予受理 10 件。大部分投诉举报

经核查不属实, 分析原因大概有三方面: 一是消费者与商家出现矛盾, 二是消费凭证不足, 三是商家易主或

跑路。结论  从投诉举报的渠道、环节等方面看, 应进一步畅通投诉举报渠道, 完善投诉举报机制, 加大相关

知识的宣传和报道。 
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ABSTRACT: Objective  To analyze the statistical results of food complaint reporting data in Zhangjiakou in 

2017—2019. Methods  SPSS 22.0 software was used for statistical analysis of the data. The enumeration data were 

shown by the structure. The 2 test was used for comparison between groups, and P<0.05 indicated that the difference 

had statistical significance. Results  From 2017 to 2019, a total of 8494 food complaints and informer information 

were received, of which 5970 were accepted, 2514 were consulted, and 10 were rejected. Most complaints and reports 

were not true after verification. There were three reasons for the analysis: first, there was a contradiction between 

consumers and businesses; second, there were insufficient consumption vouchers; third, businesses change owners or 

run away. Conclusion  From the point of view of the channels and links of complaints and reports, we should 

further smooth the channels of complaints and reports, improve the mechanism of complaints and reports, and 

increase the publicity and reporting of relevant knowledge. 
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0  引  言 

民以食为天, 随着社会经济的发展, 人民生活水平显

著提高, 对食品的需求也日益增加。食品行业获得了长足

发展, 同时食品行业从业者在食品生产、运输、销售、宣

传等各环节的不规范和违法行为使得食品安全问题十分突

出, 不仅损害了消费者的经济利益, 更威胁着消费者的健

康和生命安全, 已成为社会广泛关注的热点问题[1]。食品

投诉举报是消费者维护自身权益的有效途径, 也是监督管

理部门获取违法线索、打击食品违法犯罪、规范市场经营

者合法经营的基本渠道[2]。随着群众食品安全意识和维权

意识提高, 食品投诉举报案件逐渐增加[3]。本研究通过对

2017—2019 年张家口市市场监管投诉举报中心所受理的

食品投诉举报数据进行分析, 了解张家口市食品生产经营

领域存在的问题以及消费者所关注的食品安全热点问题, 

发现市场日常监管工作的不足, 并提出相应监管对策, 为

市场监管部门食品监管更有效执法提供数据支撑, 起到预

警、导向作用, 减少人们利益受损情况发生, 保障食品安

全和人民的身体健康权益。 

1  资料与方法 

1.1  一般资料 

资料来源于 2017—2019 年河北省 12331 食品药品投

诉举报平台张家口市热线数据[4]。 

1.2  数据分析方法 

根据受理的投诉举报信息从投诉举报渠道、所属环节、

辖区分布、投诉举报问题类型及投诉举报产品类型等方面

进行分析。数据采用 SPSS 22.0 软件进行统计分析, 计数资

料以构成表示, 组间比较采用2 检验, 以 P<0.05 为差异有

统计学意义[5]。 

2  结果与分析 

2.1  2017—2019 年食品投诉举报渠道分析 

经统计, 2017—2019 年全市接收食品类投诉举报信息

共计 8494件, 受理 5970件, 咨询 2514件, 不予受理 10件。

食品投诉举报主要接收渠道为电话(7341 件, 86.43%)、网

络(630 件, 7.42%), 间接接收渠道的比例差异有统计学意

义(2=240.53, P<0.05), 信件投诉量下降(见表 1)。 

2.2  2017—2019 年受理食品投诉举报案件产生的环

节分析 

2017—2019 年张家口市受理投诉和举报共 5970 件[6], 

按问题产生的环节统计 , 餐饮服务类 2345 件 , 占比

39.3%[7]; 流通类 3400 件, 占比 57.0%; 生产类 225 件, 占

比 3.8%。间接受理食品投诉举报问题所产生环节的比例差

异有统计学意义(2=98.49, P<0.05), 餐饮服务环节投诉举

报比例逐年增高, 食品生产环节的投诉举报比例呈下降趋

势(见表 2)。 

 
表 1  2017—2019 年接收投诉举报信息渠道情况(n/%) 

Table 1  Channels for receiving complaints and reporting 
information from 2017 to 2019 (n/%) 

渠道 2017 年 2018 年 2019 年 合计 

电话 2209(85.1) 2602(84.6) 2530(89.7) 7341(86.43)

网络 173(6.7) 250(8.1) 207(7.3) 630(7.42) 

信件 145(5.6) 86(2.8) 16(0.6) 247(2.91) 

手机 APP 12(0.5) 20(0.7) 46(1.6) 78(0.92) 

走访 17(0.7) 20(0.7) 20(0.7) 57(0.67) 

语音留言 2(0.1) 3(0.1) 3(0.1) 8(0.09) 

国家局交办 38(1.5) 95(3.1) 0(0.0) 133(1.56) 

总计 2596 3076 2822 8494(100.0)

 
表 2  2017—2019 年受理食品投诉举报环节情况(n/%) 

Table 2  2017—2019 Reception of food complaints  

reporting link (n/%) 

问题环节 2017 年 2018 年 2019 年 合计 

餐饮/服务 637(35.0) 864(39.5) 844(43.0) 2345(39.3) 

流通 1054(57.9) 1258(57.5) 1088(55.4) 3400(57.0) 

生产 129(7.1) 65(3.0) 31(1.6) 225(3.8) 

总计 1820 2187 1963 5970(100.0)

 

2.3  2017—2019 年食品类投诉举报的主要问题分析 

2017—2019 年流通方面食品类投诉举报案件主要问

题为“商家经营不符合食品安全标准或要求的食品”“经营

腐败变质、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺假或

者感官性状异常食品”, 所占比例分别为 40.2%和 28.5%[8]。

3 年间在流通环节存在的主要问题比例不同, “商家经营不

符合食品安全标准或要求的食品”问题的比例逐年下降, 

“经营腐败变质、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺

假或者感官性状异常食品”问题的比例逐年上升[9]。 

餐饮服务方面的食品举报投诉以“经营饭菜存在腐败

变质、油脂酸败、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂

掺假或者感官性状异常问题”为主, 占 60.7%; “食用后出现
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腹泻等身体不适”问题所占比例为 10.9%, 呈逐年上升趋势

(占比为 3.1%、8.6%、19.2%)[10]。 

在生产加工方面, “无证、超范围生产”问题最多, 占

36.9%, 由 2017 年的 27.1%上升到 2019 年的 61.3%; “食

品标签标识不符合相关规定”问题次之 , 占 32.9%, 由

2017 年的 38.0%下降至 2019 年的 12.9%[11], 具体结果见

表 3。 

2.4  2017—2019 年食品类投诉举报所属辖区分布 

经统计, 2017—2019 年张家口市各县区食品类投诉举

报 5970 件, 其中主城区 2679 件, 占比 44.9%[12], 3 年间不

同辖区投诉案件比例差异有统计学意义 (2 =7.73 ，𝑃 =0.021), 非主城区交办投诉举报案例比例略有上升(结果见

表 4)。主城区包括桥东区、桥西区和经开区, 投诉占据了

近 50%, 位居前 6 位的辖区是桥东区、桥西区、宣化区、

经开区、怀来县、蔚县, 从总体情况可以看出, 人口多、

经济较发达、具有地方特色食品的地区食品投诉举报比较

多, 消费者维权意识较强, 但随着健康知识意识增强, 其

他各地消费者维权意识也在逐渐增强。 

2.5  2017—2019 年食品类投诉举报核查结果分析 

2017—2019 年受理的 5970 件投诉举报食品的信息中

核查属实 896 件, 不属实 5074 件, 立案 103 件[13]。根据投

诉举报核查结果看, 大部分投诉举报经核查不属实。经分

析有以下原因: 一是消费者与商家因消费产生矛盾, 对商

家经营的产品的折扣、服务、售后不满意或不能达到消费

者的预期值而进行投诉或举报, 这类投诉举报往往消费者

提供不出证据或证据不充分; 二是消费者消费后没有保留

消费凭证或者是双方交易时商家没有提供消费凭证, 导致

产品或服务有问题时消费者不能提供有效证据; 三是商家

关门、易主、跑路等行为, 执法人员无法与商家对证, 导

致投诉举报情况不属实。每一件投诉举报信息执法人员均

要进行核查处置, 并按时回复投诉举报人, 从另一方面看, 

大量的不属实信息浪费了有限的行政执法资源。 

 
表 3  2017—2019 年食品投诉举报案件主要问题分析(n/%) 

Table 3  Analysis of main problems in food complaint reporting cases from 2017 to 2019(n/%) 

环节 主要问题 2017 年 2018 年 2019 年 合计 

流通 

经营不符合食品安全标准或要求 271(25.7) 353(28.1) 344(31.6) 968(28.5)

经营腐败变质、油脂酸败、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺假或者

感官性状异常食品 
424(40.2) 546(43.4) 397(36.5) 1367(40.2)

经营超过保质期的食品 31(2.9) 66(5.2) 73(6.7) 170(5.0)

食用后出现身体不适 27(2.6) 43(3.4) 57(5.2) 127(3.7)

食品标签标识问题 58(5.5) 107(8.5) 59(5.4) 224(6.6)

其他 243(23.1) 143(11.4) 158(14.5) 544(16.0)

合计 1054 1258 1088 3400 

餐饮/服务 

经营腐败变质、油脂酸败、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺假或者

感官性状异常食品 
453(71.1) 542(62.7) 428(50.7) 1423(60.7)

食用后出现腹泻等身体不适 20(3.1) 74(8.6) 162(19.2) 256(10.9)

无《食品经营许可证》经营 21(3.3) 67(7.8) 55(6.5) 143(6.1)

食品经营人员未建立或执行从业人员健康管理制度 86(13.5) 115(13.3) 68(8.1) 269(11.5)

加工经营场所不能持续保持应当具备的环境条件、卫生要求 21(3.3) 61(7.1) 68(10.4) 170(7.2)

其他 36(5.7) 5(0.6) 43(5.1) 84(3.6) 

合计 637 864 844 2345 

生产 

无证生产、超范围生产 35(27.1) 29(44.6) 19(61.3) 83(36.9)

食品标签标识不符合相关规定 49(38.0) 21(32.3) 4(12.9) 74(32.9)

使用不合格原辅材料(过期的、失效的、变质的、污秽不洁的、回收的、受

到其他污染的食品) 
14(10.9) 10(15.4) 7(22.6) 31(13.8)

其他 31(24.0) 5(7.7) 1(3.2) 37(16.4)

合计 129 65 31 225 

注: 流通环节2=102.17, P<0.05; 流通环节2=204.51, P<0.05; 流通环节2=27.68, P<0.05。 
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表 4  2017—2019 年受理食品投诉举报不同辖区交办情况(n/%) 
Table 4  Acceptance of food complaints and reports from 

different jurisdictions in 2017—2019 (n/%) 

所属辖区 2017 年 2018 年 2019 年 合计 

主城区 863(47.4) 942(43.1) 874(44.5) 2679(44.9) 

其他 957(52.6) 1245(56.9) 1089(55.5) 3291(55.1) 

总计 1820 2187 1963 5970(100.00) 

 

3  改善投诉举报的相关途径 

3.1  通畅并拓宽食品投诉举报受理渠道 

目前, 张家口市受理食品投诉举报方式包括电话、网

络、信件、手机 APP、走访以及政府网站、局机关网站、

其他部门热线、省局交办、县区局上报等, 从 2017 年至

2019 年的数据来看[14], 通过电话投诉举报是消费者运用

最多的方式, 网络作为现代办公、交流、理财、学习等便

捷的工具, 被人们广泛应用, 消费者通过微信公众号和投

诉举报平台均可以直接进行投诉举报, 还可以附加视频、

图片、语音及文字资料等证据, 网络投诉举报是除了电话

外投诉举报最多的渠道, 且呈逐年增加的趋势, 这与谢春

萍[5]关于合肥市 2015—2018 年食品药品投诉举报相关研

究的结果一致。随着 2019 年底我市“五线合一”(即 12315、

12331、12365、12358、12330 整合为 12315)的完成, 受理

范围的扩大, 投诉举报受理量将会大幅度增大, 我们应在

保证电话为主要受理渠道的情况下, 加大对全国 12315 投

诉举报平台、网络、手机 APP 等电子网络投诉举报渠道的

推广宣传, 以期达到补充电话投诉举报渠道的目的, 提高

受理效率。另外, 为提高执法效率, 保证提供案件线索的

有效性, 应整合优化那些利用率低、与社会发展和公众需

求相脱节、配套制度不完善的渠道, 积极探索新的受理渠

道, 比如微信公众号等。 

3.2  关注食品投诉举报的重点问题, 加强引导与监管 

从投诉举报环节来看以流通类最多 , 占比 57.0%, 

餐饮服务类次之, 占比 39.3%, 这一结果与孙睿等[7]的研

究结果相似。说明应加大对流通和餐饮服务环节的监督, 

尤其是餐饮/服务环节的投诉比例呈上升趋势, 应引起足

够重视。从食品投诉举报的主要问题来看: 流通类投诉主

要问题为 “商家经营不符合食品安全标准或要求的食

品”“经营腐败变质、霉变生虫、污秽不洁、混有异物、掺

杂掺假或者感官性状异常食品”, 占比 68.7%; 餐饮服务

方面的投诉以“经营饭菜存在腐败变质、油脂酸败、霉变

生虫、污秽不洁、混有异物、掺杂掺假或者感官性状异

常问题”为主, 占 60.7%; 在生产加工方面以“无证、超范

围生产”“食品标签标识不符合相关规定”问题为主 , 占

69.8%。这些问题是消费者所最关注以及较容易发生的, 

相关部门应加大对这些问题的查处和监管, 尤其是针对

投诉举报比例逐年上升的问题进行相关知识宣传, 加大

专项监管力度[7]。 

3.3  完善投诉举报工作受理(调解)查处机制 

从食品投诉举报案件所属辖区来看, 以经济较发达

的桥东、桥西和经开区等为主, 与母义虎[8]的研究结果相

似。随着市场环境不断持续向好发展, 物资日益丰富, 消

费者消费观念的改变和法律意识不断增强, 投诉举报量逐

年成倍增加, 尤其是非主城区投诉举报案件比例呈上升趋

势。现各级市场监管部门调解或核查处置相关投诉举报案

件的执法人员严重不足, 各县区该现象尤其突出。为了提

高核查处置效率, 迅速化解消费矛盾, 不断增强人民群众

向往美好生活的获得感、幸福感和安全感, 各级市场监管

部门应探索通过网络远程当场调解, 这样既节约市场监管

部门的人力、财力资源又能在有限的时间内处置更多的投

诉举报, 可极大提高调解和处置效率; 另外, 积极鼓励企

业设置消费维权站(点), 发挥企业自身企业责任主体的作

用, 有效化解矛盾。市级投诉举报机构在受理投诉举报过

程中起着承上启下的关键作用, 应进一步规范受理渠道、

流转程序、处理方式和数据标准等。接到投诉举报信息后, 

根据内容认真审核研判, 首先根据线索的重要性进行分级, 

对重要的、容易消失的、热点的信息优先转交办并进行跟

踪督办; 其次将受理处置时限进行细化, 科学分派时间, 

提升服务效能。 

3.4  加大对群众食品安全知识、投诉举报法律法规

的宣传和普及 

2017—2019 年全市接收食品类投诉举报共计 8494 

件[14], 受理 5970 件, 核实 896 件, 立案 103 件, 整体占比

较低。大部分人对食品安全知识、投诉举报法律法规还不

够了解, 对证据收集不够重视, 导致投诉举报信息不准确, 

执法人员调查取证困难, 无法维护群众的合法权益。市场

监管部门应多组织一些投诉举报宣传活动[15], 比如投诉举

报宣传日、专题宣传等, 以增加人们对食品安全相关知识

的了解, 达到全民参与食品安全监管, 形成社会共治的良

好局面[16]。 

4  结束语 

本研究统计了食品投诉举报的情况, 其中接收食品

类投诉举报信息共计 8494 件, 受理 5970 件, 咨询 2514 件, 

不予受理 10 件; 其中受理的 5970 件投诉举报食品的信息

中核查属实 896 件, 不属实 5074 件。通过对食品投诉举报

的内容、环节、区域及核查结果进行分析, 提出了对于改

善投诉举报相关途径的合理化建议, 如市场监管部门应多

组织一些投诉举报宣传活动等。 
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