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2月15日，中消协发布“2022年全国消协组织受理投诉情况分析”。根据全国消协
组织受理投诉情况统计，2022年全国消协组织共受理消费者投诉1,151,912件，解
决率79.5%,为消费者挽回经济损
失137,767万元。
与2021年相比，售后服务问题投诉比重上升较高，合同与虚假宣传问题投诉比重有
所下降。

在具体商品投诉中，投诉量居前五位的分别为：食品、服装、汽车及零部件、通讯
类产品、鞋。与2021年相比，化妆品、食品、首饰增长较高。而在具体服务投诉中
，
投诉量居前五位的分别为：经营性互联网服务、餐饮服务、培训服务、移动电话服
务、美容美发。与2021年相比，移动电话服务进入服务类投诉前十。

另外，2022年，受国际国内经济形势和疫情因素影响，涉疫类消费纠纷和经营者关
停跑路类投诉明显增多。与此同时，大额商品、在线服务领域新老问题交织，困扰
广大消费者。如房地产消费领域的捆绑销售、烂尾问题，汽车消费领域的不公平格
式条款问题，培训服务领域的赔本式承诺圈钱、培训贷问题，以及会员服务领域的
“套路”频出问题等。

2022年11大投诉热点：

1.防疫产品投诉激增。在疫情反复期间，相关防疫用品和退烧药等医疗物资供不应
求，一些不良商家借机涨价、囤积居奇或进行捆绑销售，扰乱了正常市场秩序。部
分医疗器械产品和抗疫药品相关经营者肆意涨价或恶意砍单。部分线下药店在退烧
药或抗原有货情况下，无理由拒绝向消费者出售，引发消费者强烈不满。一些线下
药店为规避禁止“哄抬物价”监管规定，利用消费者需求急迫心理，强制消费者捆
绑购买并不需要的高价中成药等。部分商家将普通口罩宣传为医用外科口罩，或在
口罩中添加抗菌剂等宣称能够“灭”病毒，诱导消费者购买。

2.“新冠”保险套路繁多。疫情发生后，国内不少保险公司推出“新冠”隔离和感
染相关保险，并在网络平台上售卖，成为网络保险领域的“网红”产品。但有不少
消费者反映随着感染人数的激增，在理赔时遭遇各种“高门槛”。一些保险公司为
吸引消费者投保，宣称核酸阳性即可赔付，消费者实际感染后又设置苛刻条件，如
要求提供CT检测报告和医生确诊通知书等才能理赔。部分保险公司以消费者确诊的
是“新冠病毒感染”而非“新冠肺炎”为由不予赔付。有些保险公司通过下架相关
保险产品、保险理赔员失联、客服电话不通等方式故意逃避赔付责任。
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3.涉疫服务纠纷频发。由于新冠变异病毒传播能力强，“快速过峰”和大面积人员
感染造成部分行业的正常运转受到一定影响，特别是线下聚集性、接触性服务行业
短期内陷入“停滞”状态，相关消费纠纷因此大量增加。例如，因疫情原因消费者
无法按照原计划出行，在相关网络平台预付的定金或合同价款遭遇退费难。此外，
疫情反复期间，各类外卖平台由于人手不够、运力下降等原因，导致大量快递网点
瘫痪，包裹积压或丢失。

4．网络游戏停服引发虚拟财产纠纷。网络游戏运营商在上线新款游戏时一般会开
展大量营销宣传活动，但在老款游戏停止服务时却往往“虎头蛇尾”。一些网游运
营商在停止服务前还开展大规模充值促销活动，故意诱导消费者将“真金白银”变
为网游运营商掌控的虚拟财产、虚拟货币。

5.商家关停消费者权益受损。2022年由于受新冠疫情和国际形势变化等因素影响，
部分行业关停倒闭现象增多，消费者权益因此受损。

6.房地产“痼疾难除”。商品房消费领域的问题尽管经过多年整顿，但依然“痼疾
难除”。既有墙面开裂、地面空鼓等“显性”质量问题，也有卫生间渗漏、地暖破
裂等后继使用后才能暴露发现的“隐形”问题。部分开发商在合同约定交房日到来
时，楼盘尚未全部完工且不具备交付条件情况下，为逃避违约责任强行交房。开发
商捆绑销售地下仓储或车位等。

7.家电产品质量参差不齐。料理机、空气净化器、扫地机器人、投影仪等热门新兴
家电产品层出不穷，发生纠纷后消费者维权难。部分“网红”家电产品质量受诟病
。如一些“网红”小家电以高颜值、新创意、低价格为卖点吸引年轻消费群体，但
产品质量不高、虚标功率、无“3C”认证等问题深受消费者诟病，可能存在安全隐
患。此外，安装维修收费混乱。如商家承诺免费上门安装，但安装人员上门后却又
以欺骗手段推销各种昂贵的辅助材料或收取此前未明示的费用。

8．汽车消费“猫腻”多。部分汽车销售企业在销售车辆时，将维修过的瑕疵车以
新车名义销售，被消费者发现后，经营者又拒绝承担责任。二手车中介故意隐瞒车
辆真实行驶里程、维修记录、事故记录等信息，或未尽到核查义务，消费者权益受
损。部分传统燃油车品牌频繁出现发动机、变速箱等主要部件故障，新能源汽车续
航里程缩水、智能辅助驾驶系统失灵等。

9.网络购物新老问题交织。部分电商平台在“双十一”期间开展促销时，承诺活动
期间最低价但活动未结束时却又有更低价，消费者申请保价被拒。一些不良商家利
用小程序监管力度弱等漏洞，通过无第三方资金托管销售模式或诱导私信交易进行
经营，发生纠纷售后失联。
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10.在线培训服务投诉集中。疫情期间，不少线下培训服务转向线上。与线下培训相
比，线上培训具有规模大、变化快、影响范围广等特点。一些培训机构在公考、考
研课程中宣传“不过退费”，并与消费者签订相关协议，但后续不履行退费承诺，
引发消费者大量投诉。一些培训机构对外宣称培训老师为名校名师，但实际上课是
兼职大学生或播放名师讲课视频。部分培训机构通过编造学成后可获取高薪职位等
虚假案例，诱导学员超出自身承受能力贷款购买高价培训课程。

11.在线会员服务乱象屡现。智能电视系统内各模块资源相互独立，消费者连续充值
却仍无法观看全部视频内容。视频平台限制原会员用户手机投屏功能，若解除限制
需购买更贵的增值会员服务。消费者支付的费用越来越高，但体验却大打折扣。
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