






消费维权全网信息量

数据来源：微热点研究院

根据微热点研究院统计得出，2023年1月1日至12月31日，

全网相关“消费维权”的信息量高达9682.4万条，网络

传播热度指数达84.25。



消费维权全网信息量走势

数据来源：微热点研究院

根据信息统计数据来看，2023年11月，全网关于“消费维权”话题信息量达到最高点，因相关部门和公众对11.11购物狂欢节

有关信息的关注，使得十一月份关于消费维权问题的信息量达到峰值，为1170.36万条。全年所有月份信息量均在400万以上，

由此可见消费维权问题在全年获得持续关注，公众就消费维权等一系列问题持续在网上发声。
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消费维权信息关键词云

数据来源：微热点研究院

经分析，“服务”、“投诉处理”、“航司”、

“投诉”、“电影”成为“消费维权”相关事件或

话题网络传播过程中的核心词。
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敏感信息与非敏感信息占比

敏感信息：通过平台算法反映用户负面情绪

分析敏感信息占比图，消费维权相关话题中，敏感信息占比58.59%，与22年相比提高了8.89%。

数据来源：微热点研究院
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敏感与非敏感信息占比
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舆论各方热议消费投诉及纠纷的同时，

存在一定的负面情绪。



“消费维权”讨论者地区分布

数据来源：微热点研究院

从参与讨论“消费维权”信息的网民地域分

布来看，北京、上海两地的网民参与程度最

高，其次为广东、江苏、陕西、山东等地。

近年来随着网购理念逐步普及，居民的消费

意识和维权主阵地也在逐渐变化。
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2023年微博消费维权整体数据

数据来源：新浪微博数据中心

用户数
2424万

2023年，微博维权投诉用户达2424万，博文量为3236万，博文阅读量达1126亿，互动量达5.2亿。2023年，消费维权

相关博文持续曝光，关注度不断增加。

博文阅读量
1126亿

博文量
3236万

互动量
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用户画像—性别和年龄分布

数据来源：新浪微博数据中心

在发布消费维权信息的微博用户中女性用户占比61.89%，95后用户占比达72.1%，平均年龄28岁。
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用户画像—地区分布

数据来源：新浪微博数据中心

省份 占比

广东省 12.73%

江苏省 8.81%

上海市 7.04%

浙江省 6.98%

山东省 6.24%

北京市 6.13%

河南省 4.93%

四川省 4.37%

福建省 3.96%

湖北省 3.95%

35.2%
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西北地区

港澳台地区

广东、江苏、上海三省消费者更喜欢在微博上表达遇到的消费问题，

细看区域分布，华东地区用户占比35.2%，占比最高。





微博热点消费维权事件总揽

食品安全问题
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直播带货乱象

01

02

03



微博热点消费维权事件总揽

通过对2023年260余个消费类微博热搜数据盘点，分类

汇总整理出消费者最关注的三类问题：食品安全问题、

旅游住宿纠纷、直播带货乱象。

食品安全问题

旅游住宿纠纷 直播带货乱象



食品安全问题

俗话说“民以食为天”，食品安全与每个消费者的健康息息相关，因此也一直是大家关注的焦点，极易引发大众讨论。据黑猫投诉不

完全统计，微博平台2023年全年与消费维权相关的热搜中与“食品”有关的条目105个，与“食品安全”有关的条目49个，总阅读量

近86.8亿，其中阅读量过亿的条目33个。除8月、9月和11月以外，其余各月均有至少3个食品安全相关的话题登上热搜榜，3月更是多

达12个。这些消费侵权事件涉及食品原材料问题、加工过程的卫生问题，以及食品变质问题。
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食品安全问题话题阅读量热力图（单位：亿）



食品安全—数据分析

数据来源：《2023年全国消协组织受理投诉情况分析》

中消协公布的《2023年全国消协组织受理投诉情况分析》中也显示，在具体商品的投诉分布中，食品投诉量居首位，与2022

年相比增幅达13.54%，增速较高；与食品安全密切相关的餐饮服务投诉量则位列服务细分领域投诉第二位，同比增长3.70%。

商品大类 2023年 2022年 同比
食品 88942 78335 13.54%

服装 73006 54466 34.04%

通讯类产品 54564 36990 47.51%

汽车及零部件 41550 43836 -5.21%

化妆品 33819 25401 33.14%

日用杂品 32997 22499 46.66%

鞋 32452 30937 4.90%

计算机类产品 29615 21298 39.05%

家具 27963 26349 6.13%

首饰 26146 19932 31.18%

服务类别 2023年 2022年 同比

经营性互联网服务 89400 72650 23.06%

餐饮服务 48693 46956 3.70%
培训服务 43485 45243 -3.89%
住宿服务 35797 20918 71.13%
美容美发 33178 29979 10.67%

移动电话服务 31666 35412 -10.58%
健身服务 25755 23712 8.62%
远程购物 23788 18888 25.94%
交通运输 23116 19648 17.65%

保养和修理服务 20693 20124 2.83%



食品安全—网友吃火锅菜品中发现蓝环章鱼

1月16日，有网友发帖询问，在火锅店菜品里看到了疑为蓝

环章鱼的动物，问能否下锅？@博物杂志 官方微博回复称，

确为豹纹蛸（蓝环章鱼）。据悉，蓝环章鱼会用河豚毒素麻

痹猎物，在海洋中属于剧毒生物之一，被这种小章鱼咬上一

口能致人死亡。

对此，网友纷纷表示，真的是知识改变命运；为什么要多读

书，因为关键时刻能救命。



食品安全—记者卧底网红餐厅蓝蛙曝光后厨乱象

3月15日，#记者卧底网红餐厅蓝蛙曝光后厨乱象#引发关

注。据媒体报道，蓝蛙在全国有79家门店，人均超过150元，

然而后厨制作沙拉的水果有的发黑发烂，超过保质期的蔬

菜依然使用，食材有效期标签随意更换，抹布擦完刀具擦

垃圾桶，海鲜池里放完拖布桶再洗菜。

针对此事件，北京市朝阳区市场监管局第一时间来到事发

门店，发现后厨存在更多操作不规范问题，现场责令商家

整改。



旅游住宿纠纷—数据分析

数据来源：《2023年全国消协组织受理投诉情况分析》

2023年旅游消费市场全面回暖，旅游人数也出现“井喷式”增长。中消协公布的《2023年全国消协组织受理投诉情况分析》

指出，旅游消费热度上升的同时也引发旅游出行平台默认勾选开通金融产品、预付酒店券虚假宣传、团购卡券套路营销、第三

方平台预订机票个人信息泄露遭遇电信诈骗等各类消费问题。

服务大类 2023年 投诉比重 2022年 投诉比重 比重变化
生活社会服务 175356 13.20% 152057 13.20% -
互联网服务 122905 9.25% 106774 9.27% -0.0002
教育培训服务 64302 4.84% 69164 6% -1.16%

文化娱乐体育服务 58413 4.40% 39441 3.42% 0.98%
销售服务 49663 3.74% 34674 3.01% 0.73%
电信服务 34560 2.60% 38977 3.38% -0.78%

公共设施服务 28863 2.17% 24133 2.10% 0.07%
房屋装修及物业服务 21067 1.59% 22752 1.98% -0.39%

旅游服务 15014 1.13% 3966 0.34% 0.79%
邮政业服务 14468 1.09% 21779 1.89% -0.80%
金融服务 5124 0.39% 4523 0.39% -

卫生保健服务 4833 0.36% 4273 0.37% -0.01%
保险服务 4645 0.35% 2575 0.22% 0.13%

服务类别 2023年 2022年 同比

经营性互联网服务 89400 72650 23.06%

餐饮服务 48693 46956 3.70%

培训服务 43485 45243 -3.89%

住宿服务 35797 20918 71.13%

美容美发 33178 29979 10.67%

移动电话服务 31666 35412 -10.58%

健身服务 25755 23712 8.62%

远程购物 23788 18888 25.94%

交通运输 23116 19648 17.65%

保养和修理服务 20693 20124 2.83%



旅游住宿纠纷—女子住酒店赤身躺床男子刷卡进入

6月14日，一女子在内蒙古呼和浩特入住长安金座酒店长乐

宫店，在晚上10点多一位陌生男子刷卡进入。女子表示，自

己没穿衣服躺在床上，男子一开门就能看到，之后也报警了。

事后女子要求20倍房费的赔偿，酒店方接受不了。酒店高经

理称，客人调房后房卡没换过来，酒店给女子免去了两晚房

费，再免费住三晚，也进行了道歉。



旅游住宿纠纷—680元民宿被平台悄悄调成国庆2780元

9月浙江丽水，在完全不知情的情况下，一民宿老板打开某

平台自家民宿价格页面后，吓了一跳:原本680元一天的客

房，在她不知情的情况下，被平台调整为了国庆特价2780！

自己看到平台价格后很震惊，已把民宿从平台下架。

陈女士称，自己的民宿比较小，只有6个房间，一般不需要

大面积宣传。26日，涉事平台称系工作人员误操作所致，

目前已修改解决。



直播带货乱象—数据分析

数据来源：商务部

商务部数据显示，2023年前11个月全国网上零售额14万亿

元，其中前10个月直播销售额超2.2万亿元，同比增长

58.9%，占网络零售额18.1%。

直播电商在规模不断扩大的同时也暴露出更多问题，行业乱

象也随之增多。在本年中接连出现李佳琦不当言论怼观众引

起公愤、小杨哥徒弟低俗带货被人民网评点名等事件。



直播带货乱象—数据分析

数据来源：《2023年“双11”消费维权舆情分析报告》

中消协公布《2023年“双11”消费维权舆情分析报告》显示，2023年“双11”期间有关“直播带货”负面信息1,565,203条，

占吐槽类信息的47.99%，日均信息量55,900条。信息量集中在“双11”前半段，10月25日达到峰值，为94,694条。价格垄断、

低俗带货、虚假宣传等问题较为突出。
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直播带货乱象—直播间是否是真底价

9月10日，李佳琦带货花西子眉笔的相关言论引发争议，随

后多条相关话题登上热搜。在对主播言论讨论的同时，网友

也对于所带产品价格展开了激烈讨论，网友普遍认为眉笔价

格高。

10月24日，京东采销人员在朋友圈公开喊话李佳琦“二选

一”。该工作人员表示，京东收到了品牌商海氏的律师函，

被品牌投诉由于某款海氏烤箱的京东价格低于李佳琦直播售

价，违反了他们与李佳琦签署的“底价协议”，并要求赔偿

巨额违约金。随后海氏和美ONE回应“全网最低价”和

“二选一”的约束条款不实。



直播带货乱象—直播带货商品来源不明

12月16日，小杨哥带货以89.9元4斤价格为湖北某品牌电商

售卖的产品，宣传澳洲谷饲原切牛肉卷被质疑“货不对板”，

有消费者称该产品吃不出牛肉味，质疑为合成肉。产品外包

装显示牛肉卷由电商委托山东一家肉制品公司生产。电商公

司称，委托手续是齐全的。但肉制品生产厂家负责人却表示

并没有为该电商生产过牛肉卷，电商涉嫌销售“假冒伪劣”。

后续涉事商品已下架，市监局工作人员表示，厂家已联系涉

事电商要求对方提供货物来源证明并承担侵权责任，市监执

法人员也在同步调查中。





黑猫投诉平台介绍

黑猫投诉是新浪旗下公益性消费纠纷解决平台，旨在建立起消费者和商家之间的沟通桥梁，用互联网平台化的机制一站式高效

帮助消费者和企业解决消费过程中产生的各类纠纷。

平台拥有海量的企业库及极具影响力的各领域专家，同时打造投诉数据生态闭环，做到高效数据分发和高解决率，使消费者诉

求可以得到快速反馈，从而提升消费体验。 

企业消费者

主管部门、机构、媒体多方联动

消费安全知识科普，热点消费事件追踪

小程序、客户端、PC、WAP多种渠道搭建便捷消费服务体系



黑猫投诉2023全年投诉量

得到企业响应的投诉超 

76.93% 
得到有效解决的用户投诉超 

64.28% 

平台累计有效投诉量超 

1691万
2023年共收到有效投诉量超 

483万

涉及商家数超

2万
帮助解决的用户人次超

317万



平台年度投诉行业分析

目前，黑猫投诉平台涵盖购物平台、金融支付、娱乐生活、货运物流、教育培训、外卖餐饮、旅游出行住宿、美妆服饰、房产

家居等各个消费领域。金融支付行业成为年度被消费者投诉最多的行业，投诉量占比达24.96%；购物平台投诉量占比24.25%，

为平台年度投诉第二多的行业。
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主要行业投诉量分析—金融支付行业

2023年金融支付投诉量整体呈现上升趋势。年底逢各类借贷

业务催收的高峰期，涉及网贷、银行等行业的相关投诉增多，

整体数据在12月到达顶峰;此外，保险业务虚假宣传诱导投保、

POS机私调费率不退押金等问题也较为集中。
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主要行业投诉量分析—购物平台行业

2023年购物平台受双十一苹果大额优惠券影响在十一月份投诉量出现峰值，此外全

年其余时间相对平稳，平台的价保机制成为了消费者关注的焦点。前些年购物平台

因套路多、优惠券算不明白一直饱受诟病，平台也在不断优化消费者购物体验，对

于价保、退货退款响应等常规问题越来越看重。
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主要行业投诉量分析—娱乐生活行业

2023年娱乐生活投诉量波动幅度较小，整体相对平稳。1月因平台活动红包缩水问题

引发集体投诉，投诉量出现小高峰；其次，受暑假期间游戏领域投诉量增幅的影响，

娱乐生活整体数据在8月出现峰值，实名认证系统被指形同虚设、审核流程冗长、退款

比例过低等问题较为集中；此外，2023年演出市场回暖，全年由票务问题引发的相关

投诉近45000单，平台或组织方对于退票的单方限制、拖延，引发消费者强烈不满。
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主要行业投诉量分析—外卖餐饮行业

2023年外卖餐饮投诉量呈现波动上涨趋势，外卖骑手维权问题增量较为明显。随着

新从业者的陆续加入、“众包”兼职形式的盛行，外卖骑手行业急剧饱和，加之各平

台规则收紧，骑手们反映单子越来越不好跑，罚款、扣分影响账号收入等投诉越来越

多。除此之外，平台营销活动问题也较多，8月中旬因平台优惠券被删除问题引发集

体投诉，投诉量达到顶峰。
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主要行业投诉量分析—旅游出行住宿行业

2023年节假日出游需求明显增长，旅游出行住宿领域在“五一”劳动节及“十一”

国庆节小长假前投诉量达到顶峰。其次，在年末年初探亲访友、寒暑假出行旅游、

返校季学子归来等节点，投诉量均有不同程度的上浮。从投诉问题上来看，出行

票务退改困难、酒店民宿入住及退款规则不合理、行程虚假宣传与实际不符等问

题较为集中。
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主要行业投诉量分析—货运物流行业

2023年货运物流投诉量除年初较高外，全年基本保持在低位。2022年底

部分物流企业配送时效大幅延长，相关投诉集中爆发，在春节后基本稳定。

此外，近两年购物节前后的物流相关投诉均未出现大幅增长，得益于物流

企业对于购物节的充分准备，体现了对于消费者体验的重视程度越来越高。
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投诉热词

“退款” “虚假宣传”“态度差”“霸王条款”“发货” 

等在黑猫投诉平台上成为年度消费者投诉最热关键词。



用户画像—投诉用户中男性和年轻人占主体

在黑猫平台投诉的用户中男性偏多，占比为76.47%，90后占比超83%，年轻人更倾向通过第三方投诉平台保护自己的合法权益。
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用户画像—二三线城市占比较高

黑猫投诉平台用户在二线、三线和四线城市总占比超82%，广东省、江苏省、浙江省为投诉占比最高的三个省份。
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黑猫投诉联合多方共同守护消费者权益

黑猫投诉联合多家知名媒体、权威机构共同为消费者发声，并邀请业内律师为消费者做专业法律解读，全方面守护消费者。

92 余家权威机构
市场监督管理局、公安部刑侦局、消协组织、缺陷产品管理中心、中国

标准化研究院、中国质量万里行促进会、金盾网络纠纷调解中心……

654 余家媒体
新华社、人民网、央视财经、央广中国之声、焦点访谈、

工人日报、法治日报、中国消费者报、环球网……

937 余名业内知名律师
陈音江律师、岳屾山律师，王兴华律师……

20余家地方频道

覆盖全国20余个省份和地区





指标回升经济向好 质量保证放心消费

政府工作报告中指出：经济总体回升向好。国内生产总值超过126万亿元，增长5.2%，增速居世界主要经济体前列。

n 数据下的中国经济

今年春节假期8天全国国内旅游出游4.74亿人次，全社会跨区域人员流动量累计22.93亿人次，其中民航

累计运输旅客1799.2万人次，日均运输旅客224.9万人次，创历史新高。

2023年12月我国社会消费品零售总额4.36万亿元，同比增长7.4%；2023年全年社会消费品零售总额

47.15万亿元，同比增长7.2%，最终消费支出对经济增长的贡献率达82.5%，消费对经济发展的基础性作

用不断增强。

消费品各大类别增长显著，增长面达95.1%。与居民生活密切相关的出行、家居、饮食类消费品供给水

平加速提升。

内容来源：人民网



协同共治优化消费环境 释放消费升级潜能

中国消费者协会在2024年消费维权年主题报告中指出，新时代消费升级日益加速，要不断创新维权方式，提升维权效能，以更便捷

高效的投诉处理、更深入有力的消费监督、更坚决大胆的揭露批评、更有益有效的提示警示，切实保护消费者合法权益，增强消费者

购买信心，激发消费活力，释放消费潜能。

发挥社会共治平台作用，汇聚社会各方

面力量，促进完善消费者保护体制机制，

建立健全涵盖立法、行政、司法、社会

保护以及消费者自我保护的消费维权治

理格局，从政策、制度、法律、标准、

舆论等多层次、多领域、全方位加强消

费者权益保护。

中央经济工作会议指出，要激发有潜能

的消费，培育壮大新型消费，大力发展

数字消费、绿色消费、健康消费。提升

行业企业优化消费体验，提升消费供给

对消费需求的适配性，以高质量供给满

足消费者日益升级的美好生活需求。

协同共治优化消费环境

助消费者增强获得感

释放消费升级潜能

助力高质量发展

内容来源：中国消费者协会



高效维护消费者权益 助力提升消费环境

• 普及消费安全法律常识

平台日常产出《黑猫夜话》、《黑猫课堂》、

《数据说》等丰富的消费科普内容，为消费者

传递消费注意事项，守护消费安全。

• 探索多元矛盾纠纷调解机制

平台涵盖来自金融、电商、出行、娱乐生

活、教育、物流等主流消费领域的投诉，

超六成的投诉得到解决。

• 营造高质量放心消费环境

平台通过与新华社、央视、人民网、工人日报、

法治日报、中国消费者报等在内的数百家权威

媒体开展内容报道，发挥舆论监督作用，净化

消费环境。 

• 提升消费舆情预警能力

平台旗下黑猫大数据中心基于黑猫投诉数

据进行模型分析，为消费者提供消费舆情

预警，加强消费者保护的前置化。

黑猫消费服务平台作为新浪旗下的综合公益性服务平台，集合了公益性消费纠纷解决、企业服务质量数据洞察、高质量

消费共建、消费安全知识科普、热点消费事件追踪、泛生活连麦直播等多个维度 ，全方位覆盖消费全链路，服务用户。

同时通过与政府、机构、媒体等的合作，构建平台合作生态，合力提升消费环境。



2024—共筑消费新活力

内容来源：《2024年国务院政府工作报告》

《2024年国务院政府工作报告》中指出：从增加收入、优化供给、减少限制性措施等方面综合施策，激发消费潜能；开展

“消费促进年”活动，实施“放心消费行动”，加强消费者权益保护，落实带薪休假制度，优化消费环境。实施标准提升行

动，加快构建适应高质量发展要求的标准体系，推动商品和服务质量不断提高，更好满足人民群众改善生活需要。

培育壮大新型消费，实施数字消费、绿色消费、健康消费促进政策，积极培育智能家居、文娱旅游、体

育赛事、国货“潮品”等新的消费增长点。

稳定和扩大传统消费，鼓励和推动消费品以旧换新，提振智能网联新能源汽车、电子产品等大宗消费。

推动养老、育幼、家政等服务扩容提质，支持社会力量提供社区服务。




