
第五卷 第四期
年 月 中国食品卫生杂志

件食品卫生投诉情况分析

苗红旗 朱道文 谢会业 安徽省蚌埠市卫 生防疫站

为保障消费者对违反 《食品卫生法 》行

为的检举和控告权利
,

各级食品卫生监督机

构都设有投诉接待
。

本文通过对蚌埠市

一 年间 件食品卫生投诉情况

的分析
,

了解消费者的投诉心态
,

找出投诉

接待中存在的问题
,

为指导食品卫生管理及

完善投诉接待处理工作提供参考
。

材料来源

蚌埠市 一 年间食品卫生

投诉登记表
。

该表由食品卫生监督员根据消

费者投诉情况
,

调查核实并处理后填写完

成
。

主要项目为投诉人一般情况
,

投诉内容

和要求以及处理结果三部分
。

三年共受理食

品卫生投诉 件
、

其中 件食物中毒损

害赔偿投诉另题分析
,

未列人
。

安徽省蚌埠市第三次人口普查资料

汇编
。

卫 生 部 食品 卫 生 监 督 检 验 所

一 年各年度 《全国食品卫生监督

监测统计年报 》
。

蚌埠市卫生防疫站 一 年

各年度食品卫生监测报表
。

结果与分析

投诉人情况 件投诉涉及

位投诉者
,

以法律工作者在同类人群中比例

最高
,

为 人 万 其次为文
、

教
、

卫
、

体及食品行业人员
,

分别为 人 万

和 人 万
。

前两类人群文化程度相对较

高
,

对法律有较高认识
,

而食品行业人员则

有更多机会接受食品卫生法的培训和学习
,

因 而 更 能 自觉 地 依 法 维 护 自身 权 益
,

见表
。

另 外
,

非 食品 行业 投 诉 率 为

人 万
,

远低于食品行业
,

两者差异有

高度显著性 井 尸
,

表明我市

食品卫生法的宣传在食品从业人员中开展的

比较深人
,

而社会宣传的广度还不够
。

位投诉者分类

投诉者分类
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投诉者
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投诉率

万

民他一计农其一合

为扣除 岁以下年龄组人口后人口数

投诉内容

投诉食品的主要问题为 异味异

臭
、

混浊沉淀
、

杂质异物及霉变生虫
。

掺假

掺杂
、

包装不洁
、

超过保存期
、

囊虫肉及其

它感官异常也 占有一定比例
。

见表
。

由表 可 以看出
,

投诉主要来自消费者

对食品卫生质量的直观判断
,

而食品超过保

存期
、

食品加药
、

食品标签内容不全及食品

未按规定索证等违法经营活动则极少引起投
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。

说明 目前消费者的投诉 尚有一定局限
,

还没能全面了解 《食品卫生法 》
。

品抽检总合格率高于同期全国平均水平
,

二

者差异有高度显著性 户
,

见表
。

诉性

投诉食品的卫生问题分类 表

类 型

异味异臭

宁昆浊沉淀

杂质异物

霉变生虫

囊 虫 肉

掺假掺杂

包装不洁

超过保存期

其它感官异常

件数 构成比 单 位

一 年食品抽检合格率比较

抽检食品 抽检食品 合格率

合格件数 总 件 数勺口只︺
口刀片,‘勺‘

尸
月月月峙

合 计

投诉 食品的种类 以盒装糕

点
、

乳及乳制品
、

饮料
、

肉及肉制品以及酒

类为主
,

这五类食品占全部投诉的 ,

见表
。

该结果提示我们在食品卫生监督

中
,

应 以上述几类食品作为监督监测的重

点
,

严加管理
。

投诉食品的分类

食品类别

盒装糕点

孚及乳制品

饮 料

肉及 肉制品

酒 类

饮食小吃

粮食制品

调 味 品

水 产 品

豆 制 品

果蔬姗头

件数 构成比

,

,

表 结果表明本市生产食品的卫生质量

并不低于外地
。

造成产地投诉比例差异的原

因可能是本地产品在市场上所 占比例较大

也可能由于消费者考虑本地产品投诉易于解

决因而投诉积极所造成
。

投诉时间 购买后 小时内投诉

的 件
,

占 ‘两天 内投诉的共

件
,

占 一周内投诉的共 件
,

占
。

的投诉在两天内
,

尚有
由于食品包装严密和未及时食用而造成投诉

时间较长
。

投诉处理情况 受理投诉后
,

我们

均到现场对同批食品进行检查处理
。

其中责

令退款换货 件
,

占 依法处理了

有严重 卫 生 质量 问题 的 食品 加 批
,

占

对 户经营者进行了行政处罚
,

处

罚率为 另有 件因投诉时间迟等原

因造成责任不清或找不到卖主而难有满意的

处理结果
,

占 见表
。

八乙︹甘冉汽弓‘月刁月月

投诉处理情况

处理类型

退款换货

处理 同批食品

立案处罚

责任不清

找不到卖主

处理件数 处理率

勺口︺,‘只」

它一计其一合

投诉食品的产地 件投诉食

品中
,

本市生产的 件
。

占
,

外地生

产的 件
,

占
,

本地产品比例高于外

地产品
。

但 , 一 年间本市生产的食
投诉心态
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食品消费心理主要有营养心理
、

感官心理
、

价格心理
、

风味心理及服务心

理
。

食品卫生投诉是由于消费者以上一种或

几种消费心理未得到满足而引起的
。

在投诉

接待过程中 通过交谈
,

对投诉者心态进行

了解
,

并依某种消费心理为主进行分类 以

感官心理为主者 人
,

占 沁 以风味

心理为主者 人
,

占 以价格心理和营

养心理为主者分别为 人和 人
。

投诉者的要求 投诉者的要求有
五种 处理违法行为

。

退款换货
。

加

强食品卫生管理
。

保护其他消费者
。

提

供情况
。

其中以要求处理违法行为和退款换

货为主
,

分别为 和
,

见表
。

投诉者的要求分类

要 求 分 类

处理违法行为

退 款 换 货

加强食品卫生管理

保护其他消费者

提 供 情 况

人数 百分率

‘

位投诉中
,

有 人对处理

结果表示满意
、

因投诉时间较迟等原因而找

不到卖主或责任不清的 位投诉者经相互

交换意见
,

也表示理解
。

因此
,

我们认为在

处理投诉过程中
、

既要依法监督管理
,

又要

兼顾投诉者的合理要求
,

才能取得较好的处

理结果
。

本文通过对 一 年 们 件

食品卫生投诉情况的分析指出 当前食品卫

生投诉主要是由于消费者的感官
、

风味
、

价

格及营养等食品消费心理末满足而引起 反

映的食品卫生问题尚仅限于对食品进行感官

判断 投诉食品以盒装糕点
、

乳及乳制品
、

饮料
、

肉及肉制品及酒类为主
。

提示我们

应以上述问题作为投诉接待工作的重点
、

特

别应对不定型包装食品加强监督
。

消费者投诉是提供市场食品卫生信

息的一个途径
。

我市三年中仅依据投诉提供

的线索就查处了 批变质食品
,

进一步证

实了投诉接待处理工作的重要性
。

在目前食

品卫生监督人力
、

物力不足情况下
,

采用设

立举报电话
、

定点举报箱等形式
。

方便消费

者投诉
,

可 以更多地收集信息
,

以弥补市场

监督检查之不足
,

达到保护消费者的目的
。

在我国现阶段市售食品合格率仍较

低的情况下
,

我市三年中仅有 件食品卫

生投诉
,

证明消费者依法保护自身合法权益

的意识还不够强
,

也要求我们采用多种多样

的形式加强食品卫生法的社会宣传教育
,

使

消费者对食品卫生法有更深人的了解
,

提高

其自我保护能力
。

在处理投诉过程中 投诉者多有退

款换货要求
,

我们认为如果双方发生争议
,

应依照 《消费者保护条例 》处理
,

监督机构

不可越姐代厄
。

另外
,

工作中常需对投诉食

品进行卫生质量鉴定
,

而其费用往往超出食

品本身价格的几倍
,

甚至几十倍 费用的承

担也成为处理工作中较难解决的间题
。

因此

建议尽快制定出全国统一的食品卫生投诉接

待处理办法
,

指导各级食品卫生监督机构搞

好这项工作
。


