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新快报讯 记者王彤 通讯员粤消
宣报道 3月 14 日，广东省消委会发布

了 2025年度广东消委会系统消费投诉

分析报告。2025年，广东全省各级消委

会共接待消费者来访和咨询约11.12万

人次，处理消费者投诉 102.88万件，其

中受理并调解结案 65.68万件，为消费

者挽回经济损失约4.48亿元。

2025年广东消委会系统全年处理

消 费 者 投 诉 1028753 件 ，同 比 上 升

6.98%，其中，受理并调解结案 656775
件。当前，广东消费市场正从商品消

费为主导向服务消费与体验消费并重

的结构转型。互联网服务、教育培训

服务和文化娱乐体育服务作为反映消

费者精神文化生活与自我提升需求的

消费领域，投诉量增势显著，合计增加

31344件。

面对消费投诉总量大、热点多、难

度大等特点，全省消委会创新方式、积

极履职，综合运用调解、约谈、支持诉讼

等手段，妥善化解消费矛盾纠纷，为消

费者挽回经济损失共4.48亿元。

服 务 类 投 诉 中 ，互 联 网 服 务

（148546件）、生活社会服务（65897件）

和教育培训服务（46592 件）居服务类

投诉量前三位。其中，互联网服务投

诉量持续高企，占比突出，主要矛盾集

中于网络游戏、网络支付等领域。与

此同时，电信服务、生活社会服务和邮

政服务的投诉量同比下降显著，合计

减少超 4.3 万件。这反映部分传统服

务业态水平得到提升，而快速扩张的

线上新型服务成为消费纠纷与维权挑

战的新集中区。

2025年广东投诉量首超百万
调解结案65万多件，为消费者挽回经济损失约4.48亿元

据新华社电 记者 3月 15日从市场

监管总局获悉，2025年全国通过12315平

台、电话等渠道共受理消费者投诉、举

报、咨询4386.6万件，其中投诉举报2646
万件，同比增长9.8％。全年为消费者挽

回经济损失 43.5亿元，消费维权效能持

续提升，投诉举报呈现十大鲜明特点。

消费投诉总量首次突破 2000万件，

达2036.6万件，同比增长9.3％。售后服

务、质量、食品安全、合同问题位居前列，

售后服务投诉连续三年居首；合同问题

投诉同比增 40.3％，退款难、霸王条款、

履约不到位等问题突出。

日常消费品诉求集中，服务投诉增

速领先。2025年，全国市场监管部门受

理商品投诉 1320万件，同比增长 8.1％，

占受理投诉总量的64.8％。受理服务投

诉 716.6 万件，同比增长 11.7％，占受理

投诉总量的 35.2％，服务消费领域投诉

增长态势明显。

网络消费维权占比过半，全年网购

投诉举报1506.7万件，占比56.9％，挽回

损失10.7亿元。诉求集中于东部电商发

达地区，西部增速加快；售后与质量问题

占比超四成，电商大促价格波动、保价难

成为新焦点。消费诉求向头部企业集

中，前百家企业诉求占比17.7％，综合电

商平台、本地生活服务、文娱社交、消费

电子四类领域诉求占比约九成。

消费者维权意识增强，小额纠纷增

多，争议总金额同比下降4.5％。交通工

具、装修建材等高价值品类维权成本仍

高，电信、宠物用品、互联网服务等领域

单件争议金额快速上升。

外卖行业投诉举报随竞争波动，全年

50.5万件、同比增14.1％，三季度补贴大战

引发诉求激增，服务保障能力未能跟上成

为主要问题。充电类诉求大幅增长，共享

充电宝、新能源汽车充电桩投诉分别同比

增62.5％、47.8％，计费不透明、退费难、运

营失联等问题凸显“充电焦虑”。

首饰消费升温带动投诉增长，全年

38万件、同比增 16.4％，黄金、玉石为主

要诉求领域，存在纯度不足、一口价不标

克重等乱象。智能消费快速兴起，智能

设备投诉举报15.2万件、同比增26.6％，

功能宣传与实际体验脱节、软硬件故障、

售后体系不完善等问题较为普遍。

市场监管总局表示，将紧盯消费维

权热点难点，强化线上线下一体化监管，

督促企业落实主体责任，持续优化消费

环境，切实守护消费者合法权益。

去年全国受理消费投诉举报2600多万件，挽回经济损失超40亿元

电商大促保价难 网购投诉新焦点

广东省消委会公布六大投诉热点难点
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新快报讯 根据去年的投诉情况，广

东省消费者委员会总结了六大投诉热点

难点，并公布了相关典型案件。

难点
金价波动引发消费热潮
黄金首饰暗藏价格陷阱

2025年全省首饰类消费投诉 11717
件，主要问题有：商家利用消费者对金价

走势的关注，在“以旧换新”折算标准、工

艺费收取标准、计价方式等关键环节含

糊其辞，甚至设置不公平条款；部分商品

存在克重不足、以次充好等问题，例如通

过镶嵌配件、编绳等方式掩盖虚增克重，

不仅损害消费者财产权益，还扰乱贵金

属消费市场的诚信基础。

例如，消费者汪女士在某平台黄金

店购买了一款黄金手绳，宣传页面和产

品证书标注的克重均为1.6克。到货后

消费者自行称重发现黄金主体克重仅为

0.896克，与证书严重不符，但商家坚持

证书无误拒绝补偿。经消委会调解，平

台最终退还克重差价。

难点
情绪价值消费大热
盲盒出现营销泡沫

以盲盒、潮玩、集卡等为代表的“情

绪价值”消费爆发式增长中，过度营销、

概率不透明、产品质量参差、未成年人保

护缺失等问题日益突出。

例如，消费者刘女士发现自己 7 岁

孩子在一周内于学校边的文具店花费

400 多元购买多盒卡片盲盒，刘女士质

疑商家向未成年人售卖盲盒的合规性，

并提出退货退款。经消委会调解，商家

最终退还300元。

难点
体验式服务缩水
退票渠道不通畅

2025年全省文化、娱乐、体育服务类

投诉23306件，旅游服务类投诉6181件，

主要问题有：演出“强实名”制度下退票渠

道不畅，部分退票条件设置过于严苛，消

费者因突发情况无法观演时合法权益难

以保障；影院放映质量不达标，一些影院

银幕破损、强制销售3D眼镜等影响观影

体验；住宿服务“货不对板”，酒店环境、房

型规格、配套设施等与平台宣传差距大。

例如，消费者孙先生团购了某影城

观影套票，到店后被告知当天场次已售

罄只能兑换次日票，次日到店观影时又

发现需自费购买3D眼镜。经沟通调解，

影院补偿消费者三张电影票。

难点
交通运输服务
投诉数量近万

2025年全省交通运输服务投诉8897
件，其中出租汽车投诉1116件。例如，消费

者古先生乘坐网约车，去程费用221.51元，

其中高速路桥费108元。同日返程时，相同

路线相同车型，高速路桥费仅为58元。

消费者对差价提出异议后，经消委

会调解，平台退回50元。

难点
虚假宣传超3万件
“1元试看5天”套路多

2025年，全省涉及虚假宣传的投诉

32677 件，涉及合同类的投诉 190525
件。其中生活、社会服务和互联网服务

领域问题最为集中。

例如，消费者黄先生在手机上浏览

小说时被“1元试看5天”的广告吸引，便

花费1元下单购买，付款后次日即被要

求续费，一周后更被自动扣款59.9元，后

来才发现购买的是连续包月付费阅读服

务，经消委会调解，商家最终退款。

难点
侵害老年消费者
更加隐蔽和精准

随着人口老龄化程度加深与“银发

经济”市场扩容，侵害老年消费者的行为

正变得更加隐蔽和精准。主要问题有：

以“免费服务”“公益讲座”为名上门，虚

构安全隐患诱导购买高价劣质产品；通

过亲情营销与虚假宣传，神化保健品或

器械的治疗功效；在通信、金融等合约中

隐瞒条款，诱导办理高额长期套餐并设

置退出门槛。

例如，陈女士母亲在店员推荐下，花

费 5 万元购买了宣称可通血管的频谱

屋，实际使用后却无相应效果。陈女士

与店铺协商退货退款，对方却以该产品

是其母亲“中奖所得”而非消费认购拒

绝。经江门市恩平消委会现场调解，最

终退还3.8万元。


