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消费投诉首超2000万件，售后服务排首位
2025年全国市场监管部门为消费者挽回经济损失43 . 5亿元

网购投诉举报集中在
售后服务和质量问题上

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。售后服务投诉量已
连续三年排在问题首位，凸显
出部分商家对售后保障的重视
程度不足，未能满足消费者的
基础服务诉求。从增速看，合同
问题同比增长40 . 3%，是投诉量
增长最快的核心问题，消费者
反映的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%。其中投诉1144 . 7万
件，举报362万件，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，投诉举报量分别为
348 . 6万件、288 . 6万件，合计占
比为42 . 3%。

另外，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。

外卖诉求量波动明显
行业竞争需回归理性

2025年，平台接收外卖投诉
举 报 5 0 . 5 万 件 ，同 比 增 长
14 . 1%。从主要问题来看，食品
安全问题（26 . 2万件）、售后服务
问题（6 . 3万件）、合同问题（2 . 4
万件）、不正当竞争问题（2 . 3万
件）、质量问题（1 . 9万件）排名靠

前，合计占比近八成。
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，导致诉求水涨船高，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。

而进入第四季度，随着补贴
政策退潮、市场逐步“降温”，诉求
量也同步回落，环比三季度下降
22 . 8%。市场监管总局表示，整体
来看，外卖行业消费诉求量随市场
波动呈现阶段性变化，行业竞争需
向更加理性与可持续的方向转变。

“充电焦虑”诉求攀升
服务体验亟待升级

2025年，平台接收充电宝相
关投诉举报15 . 6万件，同比增长
62 . 5%，具体问题集中在产品质
量问题、退货纠纷、共享充电宝
好借难还、异常计费等方面。与
此同时，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（14 .2万件）与天然玉石

（10.2万件）成为核心诉求领域，与
白银首饰（4 . 5万件）、合金首饰

（2.8万件）、天然宝石（1.7万件）合
计占首饰总投诉举报量的87.9%。

从消费者反映的问题看，主
要集中在三方面：一是部分产品
存在贵金属纯度不足，玉石以次
充好，饰品有害物质超标等；二
是“一口价”黄金饰品未明确标
示克重，实际单价远超市场金
价，隐瞒置换限制条件等；三是
电商渠道销售问题突出，相关诉
求占首饰投诉举报总量的六成，
涉及虚假宣传、货不对板及“定
制不退”等问题。

智能消费快速兴起
功能宣传与用户感知脱节

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%。其中，智能手
表（5万件）、智能家居（2 . 9万
件）、无人机（1 . 9万件）、智能配
饰（1 . 8万件）、智能机器人（1 . 7
万件）投诉举报量排名靠前，合
计占总量的87 . 5%；从增速看，
无人机、智能手环（1万件）、智能
眼镜（3235件）增幅较大，分别同
比增长45 . 5%、39 . 4%、37 . 7%。

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。 据新华社、央视

最高人民检察院、中国消费
者协会3月15日发布一批消费者
权益保护公益诉讼典型案例。这
批典型案例共10件，涉及营养
品、农产品等多个消费品类别。

其中一件典型案例中，西安
某公司明知安徽某公司生产的
蛋白粉不符合相关安全标准，仍
以明显低于同类产品的每盒18
元价格进货，以每盒650元价格

出售。经检测，涉案产品蛋白质、
维生素、微量元素等含量远低于
相关国家标准，属于不符合安全
标准的食品，不仅影响患者术后
康复，而且加重患者经济负担，侵
害社会公共利益。西安检察机关
按照相关程序向法院提起诉讼，
两家涉案企业均被依法惩处。

河北省南宫市部分不法商
户为提升生猪肉卖相、牟取不当

利益，将荧光增白物质用水稀释
后，涂抹在生猪肉上进行销售，
严重威胁消费者的身体健康和
生命安全，损害社会公共利益。
2025年6月，当地检察机关在大量
走访、调查和检测获取证据基础
上，向当地市场监管部门制发检
察建议书，建议依法查处涉案商
户，并对辖区开展全面排查。相
关商户受到吊销营业执照等处

理，问题猪肉和2000余袋荧光增
白剂原料全部进行无害化销毁。

据介绍，检察机关将持续聚
焦人民群众反映强烈的消费者
权益保护突出问题，以及提振消
费过程中的难点堵点问题，接续
开展第二季“食药安全益路行”
检察公益诉讼监督活动，更加突
出运用法治方式推动源头治理、
系统治理。 据新华社

最高人民法院3月15日发布
6个消费者权益保护典型案例，
集中展现人民法院护航消费、服
务民生、促进发展的生动实践。

“谢某诉某视讯公司网络
服务合同纠纷案”中，某视频平
台经营者采取视频会员自动续
费的方式提供服务，但在自动
续费日期前未以显著方式提醒
消费者注意。人民法院判令经
营者对消费者的损失承担赔偿
责任，有助于引导视频平台经
营者完善自动续费经营模式，
保障消费者的知情权和选择

权，通过杜绝“无感续费”激励
消费者放心消费。

“于某诉张某信息网络买卖
合同纠纷案”中，经营者为追求
非法利益，在减肥食品中添加有
毒有害成分，严重威胁消费者身
体健康。人民法院依法支持消费
者十倍赔偿请求，彰显对食品安
全违法行为“零容忍”态度，有力
震慑不法行为。

实践中，在线预订模式形
态日益普遍。例如，消费者在出
游前的较早时间就预订客房，
但因行程受阻等原因需要取消

预订时，有时面临较为严苛的
取消条件。“鲁某诉某客栈服务
合同纠纷案”中，对于消费者在
预订成功后较短时间内即取消
预订的情况，人民法院认定“预
订成功30分钟后不可取消、取
消需扣除全额预付款”合同条
款不合理加重消费者责任，并
综合考量客栈实际损失、合同
履行情况、退订是否影响二次
销售、当事人过错等因素，合理
确定退费金额，公平保护消费
者权益和经营者利益，有利于
促进在线预订模式的持续完善

和优化。
“孙某某诉赵某某产品责任

纠纷案”中，经营者利用老年人
希望治愈慢性病的诉求，虚假宣
传理疗产品具有“降三高”“治疗
糖尿病并发症”等功效，诱使老
年人消费。人民法院认定经营者
构成欺诈，支持老年人消费者退
一赔三请求，有力打击“坑老”

“骗老”行为。
这批案例还包括“张某诉某

化妆品店服务合同纠纷案”“高
某诉某宠物公司产品销售者责
任纠纷案”。 据新华社

2026年1月
下旬，“ 3·1 5晚
会”记者参加了
一场在华中某市
举办的私域营销
行 业 内 部 交 流
会，在这里，不少

“网络视频制作
方”企业代表登
台发言，寻找合
作伙伴。

记 者 了 解
到 ，这 个 所 谓

“网络视频制作
方”是私域营销
行 业 中 的 关 键
环节。这些企业
以 低 价 从 药 企
或 保 健 品 公 司
购买选品，然后
针 对 其 制 作 健
康 讲 座 等 系 列
视频，将视频卖
给 私 域 营 销 公
司。私域营销公
司 将 消 费 者 引
导 至 社 交 平 台
的私域场景，播
放课程，进行产
品营销。

网络视频制
作方选择采购的
药品和保健品，
进货成本都很低
廉，对外售价却
非常高。

参会方金总
说：“这瓶药成本
不到20元，我把
价格直接调到了
1198元，挂上链接后，直接有人就
买单了。”

一款普通辅助治疗的药品，
被夸大甚至篡改基本作用，并且
以市场价近5倍的价格进行销售。
为一探背后的秘密，记者来到“大
红国际”的办公地点，接待记者的
是刘经理。交谈一开始，刘经理首
先谈到的，竟然是3·15晚会。

“大红国际”的刘经理告诉
记者，作为制作虚假课程讲座、
高价兜售药品坑骗老年人的商
家，这段时间要低调行事，“大家
都担心在今年3·15社群（私域）
这个东西是不是要爆出来”“过
了3·15再说，我们这个叫药圈，
3·15是风向标”。

那么，是谁制作了这些视频呢？
记者在知情人介绍下，找到

了位于东北某市的盛维文化传媒
有限公司，公司的钟总表示，决定
网上一档所谓视频能否卖货，最
关键的因素，就是视频里那些侃
侃而谈的“医学专家”，而这些“国
医弟子、学会会长、专家委员”等
光鲜头衔，几乎全是花钱就能买
到的包装道具！记者也以网络视
频制作方身份，辗转联系到了几
位录制网络视频的所谓专家讲师
本人，对方都极为警惕，拒绝了记
者近期见面的请求。

记者在民政部“中国社会组
织政务服务平台”上查询核实，并
未查询到“中华医师学会”的任何
登记备案信息。消费者如果不上
网仔细查询，根本不会知道，“中
华医师学会”就是一个不存在的
机构。 据央视
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最高法发布6个消费者权益保护典型案例

涉“问题”蛋白粉、“荧光”猪肉等

最高检、中消协发布公益诉讼典型案例

据市场监管总局消息，
2025年，全国市场监管部门通
过全国12315平台、电话等渠道
共受理消费者投诉、举报和咨
询4386 . 6万件，为消费者挽回
经济损失43 . 5亿元，有力保护
了消费者合法权益。
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