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市场监督管理总局公布消费维权数据

去年为消费者挽回经济损失43.5亿元
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鸡爪用双氧水漂白，被踩踏后直接放回加工

黑幕：鸡爪加工车间里臭气弥漫，生产环境
脏乱不堪， 大量鸡爪直接裸露堆放在地面上，工
人无视食品卫生安全，多家食品企业违规使用双
氧水漂白鸡爪。

进展：重庆市市场监督管理局已对涉事企业
涉嫌违法行为立案调查，扣押涉案产品，督促企
业主动召回涉案产品；曝光后，多个网购平台紧
急下架“乖媳妇泡椒鸡爪”。

网红万能“神药”，确认是“三无”产品

黑幕：未获批准的“外泌体抗衰”产品，却在
一些医疗美容领域流行，且价格高昂。目前我国
也没有允许以外泌体为成分的医疗器械产品上
市销售，一些商家为躲避市场监管，套用了胶原
蛋白的许可证。

进展：涉事的新氧方面表示外泌体项目目前
均已下架；“灏麟生物”的微信公众号因违规已被
平台屏蔽，相关内容不可查看；天津市多部门组
成的联合调查组，连夜开展调查处置工作，打击
违法违规行为。

“增高”骗局，疯狂敛财

黑幕：市场上，一些打着“物理、安全”旗号的
增高服务，实则为制造“身高焦虑”的消费骗局。
设备核心增高仪器核心功能是消炎、镇痛，跟增
高没有关系。商家用话术，用伪科学，欺骗着消费
者，不少接受该服务的孩子和家长均反馈实际增
高效果不理想。

进展： 涉事机构英瑞可的认证账号和小程
序全被封禁； 郑州等地市场监管部门连夜开展

执法行动。

“私域营销”5倍暴利，坑老骗老

多档坑骗老年消费者的网络视频背后，有专
业策划公司协助网络视频制作方量身定做“骗术
剧本”，制作方选品采购的药品和保健品，进货成
本低廉，对外售价高昂，普通辅助治疗的药品，被
夸大、虚假宣传。

租赁电动自行车“狂飙”

各大直播平台上，部分电商主播们所介绍的
“电动自行车”，各项参数远超国家标准上限，存在
超速行驶的风险，成为道路交通安全的隐患。不仅
地方个体租赁门店出租的电动自行车违反国家标
准，一些知名连锁品牌同样存在这一现象。

进展：哈啰客服表示，深表歉意，已按国家标
准将电动车限速至25km/h，并加强车速监测，确
保合规。

AI大模型遭“投毒”，已成产业链

给AI“投毒”已成产业链，用户付费即可让
商品广告成为AI模型给出的“标准答案”。

进展：有电商店铺火速下架相关产品。

荐股分成骗局：股票自己编，赔钱就“消失”

市场上名为“荐股做票，盈利五五分成”的
股票投资业务，不法人员冒充正规金融投资机
构实施的诈骗行为，推荐的股票若获利，不法
人员即索要分成，股票下跌，不法人员便销声
匿迹。 ■三湘都市报全媒体记者 仝若楠 整理

消费者维权意识持续增强，售后服务问题突出

2025年， 全国市场监管部门共受理投诉2036.6万件，
同比增长9.3%，投诉总量首次突破2000万件，消费者维权
意识持续增强。

从投诉问题来看，售后服务投诉量达534.7万件，已连
续三年排在问题首位。从增速看，合同问题同比增长40.3%，
是增长最快的核心问题，问题主要集中在退款难、合同条款
不透明、格式合同暗藏“霸王条款”、商家未按约定履约、宣
传承诺与合同内容不一致等。

2025年，全国市场监管部门共核查举报609.4万件，同
比增长11.4%。从增长态势来看，侵害消费者权益行为、产
品质量违法行为、网络交易违法行为增速较快，分别同比
增长31.4%、25.8%、16.4%。

电商购物节价格纠纷突出

2025年， 全国12315平台共接收网购投诉举报1506.7
万件，同比增长14.3%，占投诉举报总量的56.9%。为消费
者挽回经济损失10.7亿元，占总挽回经济损失的24.6%。

从问题看，网购售后服务与质量问题是消费者反映最
集中的两大领域，合计占比为42.3%。其中，服装鞋帽投诉
举报占比最高， 售后服务方面主要表现为退换货困难、尺
码描述不准确等，反映出线上购物在“试穿”环节的体验缺
失与售后响应机制不健全；质量问题则集中体现为面料劣
质、做工粗糙、褪色起球等。

同时，2025年电商购物节期间， 电商购物节价格纠纷
突出。核心矛盾集中在：消费者在预售期支付定金后，发现
尾款阶段或活动高潮期商品价格反而更低。尽管平台提供
价保服务，但消费者申请价保时，常因商品链接变更、优惠
券类型不同等理由被拒绝。

外卖、新能源充电、首饰消费等诉求突出

去年，外卖“内卷式”竞争问题引发社会关注，平台接
收外卖投诉举报50.5万件，同比增长14.1%。第三季度，各
大平台“补贴大战”持续引流，订单量激增的同时，服务保
障能力未能同步跟上， 平台接收投诉举报量同比增长
23.8%、环比增长19.2%，成为全年诉求增幅最大的时期。

在新能源汽车保有量快速提升、充电基础设施规模持
续扩大的背景下， 充电设施服务质量短板日益凸显。2025
年， 平台接收涉及新能源汽车充电设施的投诉举报为6.1
万件， 同比增长47.8%。 具体问题集中在充值余额退费困
难、部分充电桩运营公司“跑路”失联、收费标准不透明、人
工客服形同虚设等方面。

2025年， 平台接收首饰投诉举报38万件， 同比增长
16.4%。其中，黄金首饰与天然玉石成为核心诉求领域。

过度宣传“智能”标签，未能解决真实痛点

2025年， 全国12315平台接收智能设备投诉举报15.2
万件，同比增长26.6%。消费者反映的问题主要聚焦在：一
是部分产品过度宣传“智能”标签，实际功能却局限于基础
联网或简单遥控，未能解决真实痛点，导致消费者预期落
差大；二是系统升级失败、App闪退、兼容性差、数据同步
故障等软件问题与硬件故障交织出现；三是新兴智能设备
领域缺乏统一的技术规范和质量标准， 售后体系不健全，
退换货门槛高等问题凸显。

3月15日，国家市场监督管理总局公布了2025
年消费维权数据，过去一年，全国市场监管部门为
消费者挽回经济损失43.5亿元， 投诉举报在电商、
外卖、智能消费等领域较为突出。

■三湘都市报全媒体记者 仝若楠 整理

央视“3·15”晚会曝光七大行业乱象
市场监管总局：查处情况将及时向社会公布
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鸡爪加工
车间里臭气弥
漫。 央视截图

3月15日，中央广播电视总台第36届“3·15”晚会在央视财经
频道现场直播。今年“3·15”晚会聚焦“放心消费 品质生活”的主
题，关注食品安全、公共安全、金融安全、广告市场等领域侵害消费
者权益的违法行为,主要曝光了7大行业乱象。

市场监管总局3月15日晚表示，针对中央广播电视总台“3·15”
晚会曝光的“漂白的鸡爪”“增高营销的套路”等涉及市场监管领

域的违法行为，市场监管总局迅速启动应急处置机制，部署开展执法行动，全力维护
消费者合法权益，查处情况将及时向社会公布。


