
２０20 年 3 月18 日 星期三 责编：梁美琪 美编：廖木兴 校对：姚毅 马少俊 14/15

广东是全国投诉人占比最高的省份
黑猫投诉盘点 2019 年的投诉个案发现：广东是全国投

诉人占比最高的省份、广州是全国最爱上网投诉的城市、网
友投诉涉及的金额主要分布在 101-300 元之间、 八成投诉
人是男生、95 后是消费维权“主力军”。 其中，金融支付行业
成投诉“重灾区”，“不予退款”成为年度投诉热词。

1 哪个地方的消费者最热衷投诉？
维权意识更明显！ 广州成全国最爱上网投诉

的城市

据《2019 年度广东消委系统消费投诉分析报告》，消费
投诉量与地区经济水平和消费活跃度直接相关。 广东是消
费大省，消费人口、消费总量多年位列全国第一，增势明显。
与消费投诉量密切相关的因素还有社会发展水平， 广东作
为改革开放前沿阵地，法制完善，社会管理规范，个人权益
得到普遍较好保障。 在消费者权益保护方面，投诉渠道畅通
便利，维权共治效果明显，特别是消费者组织作用得到较好
发挥，有力地激发了消费者投诉维权的积极性。

其中，2019 年黑猫投诉平台收到的广东消费者的投诉
占总投诉量的 15%，是全国投诉人最多的省份。 而在城市方
面，全国投诉个案中有 6%是来自广州，广州成为全国最爱
上网投诉的城市。

值得一提的是，2019 年全年， 黑猫投诉广东站共收到消
费者投诉 175036 件，其中 77%得到企业回复，54%得到解决。

2 维权意识与性别和年龄有关吗？
男性比女性更“计较”，60 后 70 后 80 后投

诉量加起来不及 95后一半

黑猫投诉广东站收到的投诉个案中， 男性用户占了近
八成，而女性用户仅占不到三成。 这一结果和大众普遍认为
的女性更喜欢“斤斤计较”的印象多少有些不符，这或许是
男女消费者的维权意识有关。 女性虽然看上去更热衷于网
络消费，但当权益受到损害时，大多时候却选择了隐忍和妥
协，而男性用户则更倾向于直接寻求合法权益的维护。

有意思的是，在各项网络投诉中，消费者的投诉情况不
仅会因为男女性别有所差异，同时还因为年龄有所不同。 在
各项消费投诉中 ，95 后消费者投诉占比最高 ， 达到了
36.23%，其次是 90 后，以 27.40%占比超过了占比为 18.7%的
00 后，成为第二大投诉群体。 而 60 后、70 后和 80 后三者加
起来不及 95 后一半。 当年轻的消费者权益受到侵犯时，他
们更乐意通过投诉平台进行曝光。

3 年度投诉热词榜首竟然是它！
“不予退款”打败“虚假宣传”和“霸王条款”，

占据年度热词榜首

在投诉涉及金额方面，25.3%的投诉集中在 101-300 元
之间。 在投诉热词方面，“不予退款”打败“客服不处理”、“联
系不到客服”、“虚假宣传”和“霸王条款”等，占据年度热词
榜首。

在消费投诉行业方面， 网友投诉最多的是金融支付行
业，主要集中在网贷问题。 在共享服务领域，共享汽车的押
金难退等问题也备受关注。

立刻出行成为广东消费者投诉最多的企业， 达到 8997
件。其次是金融支付行业的造艺技术，有 8634 件。幸福叮咚
广州、ofo 小黄车、得物 APP 等也名列其中。
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