
消费成
都

联合主办成都市保护消费者权益委员会

03

2025年11月14日 星期五编辑董峰版式张进

2025年第三季度，四川省各级保护消费者权益委员会共受理消费者投诉17758件；解决12905件，投诉解决

率72.67%。全省各级消委组织接待来访、接受消费者咨询共计6683人次。教育培训服务投诉增长显著，旅游

消费成热点，预付式消费引发投诉仍多发，网络直播带货消费纠纷凸显。现将部分投诉热点及相关案例公布。

□华西社区报记者杨春梅

预付式消费与直播带货纠纷频发
四川省消委会发布2025年第三季度消费投诉热点

投诉热点
预付式消费投诉仍多发：预付式消费凭

借预存款可享一定程度优惠的模式，但该种

模式下不少商家履约不规范、设置霸王条

款、退费难等问题，预付式消费纠纷持续攀

升，成为当前消费维权的高频领域。

消费者投诉的主要问题涉及：商家未兑

现承诺：如美容保健宣称根治病症却无效

果、家电订购后以优惠过期为由拒按约定送

货；预付卡转让难：通过格式条款限制预付

卡转让，或收取高额转让费（如按合同金额

15%收费），不合理排除消费者权利；退款

难：消费者因家庭变故、健康情况等特殊情

况要求退还预付余额时，商家以预付款概不

退款强硬拒绝；履约难：商家频繁变更经营

主体，导致履约困难；维权难：关门歇业导致

退款难仍为维权顽疾。

消委观点：预付式消费是消费投诉量较

大的领域。其核心矛盾在于经营者权利与

消费者权益的失衡，需通过法律规制与行业

自律协同治理。经营者应严格遵守相关规

定，一是不得设置“概不退款”“高额转让费”

等不公平格式条款，此类条款因排除消费者

主要权利，依法应属无效；二是应主动、清

晰、全面地向消费者告知预付服务的优惠期

限、服务范围、退款规则等关键信息，保障其

知情权与选择权；三是对因家庭变故、健康

问题等特殊情况提出退款的消费者，应本着

诚信原则妥善协商，不得恶意推诿或变相拒

绝。消费者在选择预付式消费时，应审慎考

察商家信誉，优先选择资质健全、口碑良好

的经营者；同时注意留存合同、付款凭证、沟

通记录等证据，避免轻信“口头承诺”；若发

生纠纷，应及时向消委会或“全国消协智慧

315 平台”投诉，通过合法途径维护自身权

益。

投诉热点
网络直播带货消费纠纷凸显：近年来，

随着各大网络直播平台的普及，为消费者提

供了“足不出户享服务”的便利，但也因虚假

宣传、货不对板、退款壁垒、未成年人误消费

等问题成为消费维权的热点领域。

消费者投诉的主要问题涉及：宣传与

实际严重不符：如夸大课程“变现效果”、

售卖假冒商品；单方面取消订单、拒绝退

款：商家或平台单方面取消订单、拒绝退

款，或设置“多层审核”“举证难”等退款障

碍；未成年人大额消费：未成年人通过网络

平台进行大额消费，因监护人授权而引发

纠纷；留存证据难：直播带货消费多为线上

交易，消费者留存证据难，维权时面临举证

困境。

消委观点：促进网络消费健康发展，需

要构建“政府引导、平台主责、行业自律、社

会监督”四位一体的协同治理格局。对经营

者而言，直播或平台宣传需真实、全面，不得

夸大商品服务效果或售卖假冒伪劣产品；与

消费者约定的退款、履约规则需明确，不得

单方面取消订单或设置退款壁垒。对平台而

言，应加强入驻商家资质审核，完善“直播录

屏存档”和“交易凭证留存”等机制，协助消费

者固定证据；同时建立高效的纠纷处理通道，

避免“互踢皮球”。对消费者而言，网络消费

时应选择正规平台，优先使用平台官方支付

渠道（避免私下转账），留存直播录屏、聊天记

录、支付凭证等证据；未成年人家长需加强监

护，设置消费限额或权限。各相关职能部门

要聚焦网络消费维权，加大对虚假宣传的整

治力度，推动网络消费环境持续优化。

对策建议
围绕 2025 年第三季度消费投诉反应出

的突出问题，为切实维护消费者合法权益，

省消委会从政府监管、行业自律、消费者能

力建设、社会共治四个维度，提出如下对策

建议：

（一）强化政府监管，筑牢消费安全防

线。聚焦重点领域乱象开展专项整治。针

对 AI 创作、直播开店、配音、画画等以职业

教育培训为内容的在线消费，商家以兼职为

名诱导大学生等群体购贷款分期购课，因课

程质量、兼职承诺不兑现等问题引发的消

费投诉高居不下。建议应针对虚假宣传、

违法分期贷等行为开展专项治理，督促社

交平台前置审核“月入过万”等违规宣传，

加大责任主体的事前监管力度，推进行业

规范，同时从立法上建议可以设立保证金

或推行消费者一定时间的可退款冷静期，

以提前预防该类投诉问题。针对预付式消

费，对美容、健身等高危行业可推行预付资

金第三方托管等制度，防止因跑路导致消

费者维权困难。

（二）深化行业自律，规范经营服务行

为。推动重点行业建立长效约束机制。直

播带货与在线教育领域，建议规定平台保存

直播录屏一定的期限，引入短视频课程质量

评级规范等方式，加强行业自律，提升行业

发展水平。酒店与旅游行业，对频繁取消订

单酒店实施平台流量降级，推广 VR 实景看

房杜绝“照骗”，建立房源超售预警系统并要

求委托销售缴纳履约保证金，提升行业服务

透明度与履约能力。

（三）加强能力建设，提升消费者维权水

平。构建分层分类的消费教育与维权支持

体系。针对大学生、老年人等重点群体，曝

光“高薪兼职”“走路赚钱”等话术陷阱；强化

技术防护，对 70 岁以上用户建议关闭免密

支付，大额消费需二次验证，监护人对未成

年人非必需消费应设定限额。推广“全国消

协智慧315”小程序的使用，方便消费者及时

投诉。

（四）健全共治机制，凝聚协同监管合

力。构建多元主体联动的消费维权格局，打

通部门数据壁垒，实时推送高风险企业预警

信息。针对投诉量较大的投诉热点问题及

时发布消费提示或警示，对严重侵犯消费者

权益的行为及时诉转案，加大行政查处力

度，并通过投诉信息公示等手段，增加违法

者的失信成本。


