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2024年涉线上消费投诉举报72.39
万 件 ，占 投 诉 举 报 总 量 近 七 成

（66.45%），与 2023年相比持平。其中，

涉“直播带货”相关投诉举报2.04万件，

同比增六成。

热点集中在服装鞋帽、食品、家居

用品、化妆品、计算机产品以及互联网

服务等类别，共42.92万件，占线上消费

投诉举报总量的 59.29%。所反映问题

主要集中在：网购商品有瑕疵、信息标

识不规范等质量问题；物流发货不及

时或退换货拖延等售后服务问题；存

在宣传与实际不符、承诺未兑现等宣

传问题；以及促销价格不明晰、保价责

任未履行等价格问题。

2024 年，涉居家消费相关投诉举

报10.97万件，同比增长近两成，占投诉

举报总量的 10.07%。受“国补、以旧换

新、消费券”等多元惠民政策驱动，家

居、家电类消费需求增大，市场活力释

放充分，相关消费争议有所增多。

所反映问题主要集中在：家具预订

预制时合同条款不明确，家具家电的材

质、性能上有质量瑕疵，售后服务响应

慢、退换货政策执行不到位，以及个别

商家存在先涨价再降价，“国补”商品不

支持价保或额外收取安装费用等。

涉“网络直播”投诉举报同比增六成

守护消费安全，共筑满
意消费。记者从广州市市场
监督管理局获悉，2024年，
广州市场监管部门通过全国
12315平台、广州 12345热
线、来信来访等方式接收处
理消费投诉、涉嫌经济违法
举报 108.9万件，为消费者
挽回经济损失7345.4万元，
同比增长58.5%。记者了解
到，过去一年，网络直播、居
家消费、售后服务、数字消费
等投诉、举报成为监管热点。

■新快报记者 陆妍思 张晓菡
通讯员 穗市监

广州消费监管2024年度报告：

处理投诉、举报超百万件
挽回消费者经济损失逾7000万

开展“春雷”专项行动
强监管护消费

自2025年3月起，广州市市场监管局

在全市范围内开展为期 2 个月的“春雷”

强监管护消费专项行动。行动重点包括

以下十大领域：

1.产品质量领域开展安全帽、消防产

品、建筑钢筋等重点工业产品质量安全风

险隐患排查整治专项行动，加强重点生产

企业和批发市场排查；

2. 食品安全领域严厉打击食品生产

经营者违法添加非食用物质违法行为，进

一步加强农批市场、农贸市场、校园及其

周边食品经营主体监管；

3.网络交易领域强化平台监管，督促平

台落实主体责任，完善违法行为制止及报

告、信用评价、在线投诉和售后维权等制度；

4. 广告宣传领域强化医疗、药品、食

品、医疗器械和房地产、教育培训等重点

民生领域广告监管，加大对保健食品、特

医食品广告的审查力度；

5.价监竞争领域严厉打击平台经济等

重点领域不正当竞争行为和价格违法行

为，加强价格收费检查和涉企收费治理，持

续开展城中村水电费加价问题整治；

6. 市场综治领域严厉查处无照经营

行为，开展重点领域格式条款监管工作，

依法查处不公平格式条款违法行为；

7.计量检测领域以集贸市场、商业步

行街、夜市等场所为检查重点，严厉打击

“缺斤短两”、计量作弊等违法行为，开展

机动车检验、环境检测、珠宝检测等涉安

全、民生领域检测专项整治；

8. 特种设备领域重点关注液化石油

气气瓶安全、住宅老旧电梯安全、大型游

乐设施安全情况，及时消除安全隐患，保

障消费者人身安全；

9. 两品一械领域加大零售药店线下

巡查，对零售药店及其网售业务开展整

治，开展化妆品和重点医疗器械产品风险

隐患排查；

10. 知识产权领域从严从快查处“傍

名牌”“搭便车”等侵权行为，重点打击侵

犯驰名商标、老字号商标等权利人合法权

益的违法行为。

消费投诉问题前五：

质量（22.01万件）、售后服务（20.81万件）、

不正当竞争（5.95万件）、合同（5.47万件）、食品

安全（4.69万件）等五类问题，合计58.93万件，占

投诉总量的78.66%。

涉嫌经济违法举报问题前五：

广告违法行为（6.06万件）、侵害消费者权益行为（5.58万件）、

产品质量违法行为（5.04万件）、不正当竞争行为（4.18万件）和违

反登记管理行为（2.97万件）等五类问题，合计23.83万件，占举报

总量的69.98%。

相关

数说

过去一年，广州市市场监管局积

极应对市场变化与消费维权新挑战，

不断推动消费市场高质量发展与消费

者权益保障协同共进。开展广州市

“民生十大工程”消费者权益保护领域

五年行动计划，城乡居民放心消费提

升消费者权益保护效能行动，出台具

体工作措施，保障各项工作落地见效。

针对消费投诉及消费纠纷处置调

解效能问题，开展“靶向式”治理整

顿。2024 年，全市市场监管系统接收

处理投诉举报咨询 120.69 万件；全国

12315 平台投诉按时办结率和举报按

时核查率均达 100%；全市消费投诉信

息公示率达98.80%。

针对食品安全、产品质量、虚假宣

传、预付式经营等民生重点领域，组织

开展多项专项整治。去年7月《消费者

权益保护法实施条例》施行后，开展

“落实条例 依法护权”专项行动，查办

30 余宗涉及“霸王条款”、侵害消费者

个人信息、虚假宣传诱导老年人消费

案件，有力震慑了违法违规经营者，净

化了市场环境。

联合市教育局等五部门，聚焦一

老一小、校外培训、网络购物、旅游、

养老等十大重点消费领域，开展“放

心消费十大行动”。在全市范围内持

续开展“放心消费承诺”和“线下无理

由退货承诺”活动，截至去年末“双承

诺”单位累计达 5315 家，有效促进消

费纠纷源头化解，形成了社会共治的

良好格局。

2024 年，涉数字消费相关投诉举

报 10.97 万 件 ，占 投 诉 举 报 总 量 的

10.07%。数字化经济发展迅速，涉及互

联网服务、通讯服务、通讯产品、计算

机产品等商品和服务消费需求增速

快，相关消费投诉举报增多，所反映问

题主要集中在：产品出现故障多次维

修无法根治，服务约定条款理解有争

议，互联网服务自动续费前未以显著

方式提示等。

2024 年，涉“售后服务”“人身权

利”“安全”等相关投诉举报31.03万件，

同比增长四成，占投诉举报总量的

28.49%。主要涉及“服装、鞋帽”“互联

网服务”“文化、娱乐、体育服务”等商

品和服务类别。说明消费者更重视商

品和服务的全流程消费体验感、售后

服务的响应效率，以及个人权利保护，

“重质重感”的消费诉求增速明显，促

使经营主体进一步优化商品和服务质

量，提升消费体验质感。

“数字消费”增速快，维修续费问题多

行业破局

开展“靶向式”治理整顿，提高纠纷处置调解效能
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