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宝丰通讯

新华社北京 3 月 15 日电（记者 戴小

河） 记者15日从市场监管总局获悉，2025

年全国通过12315平台、电话等渠道共受理

消费者投诉、举报、咨询4386.6万件，其中投

诉举报 2646 万件，同比增长 9.8%。全年为消

费者挽回经济损失43.5亿元，消费维权效能持

续提升，投诉举报呈现十大鲜明特点。

消费投诉总量首次突破2000万件，达2036.6

万件，同比增长9.3%。售后服务、质量、食品安全、

合同问题位居前列，售后服务投诉连续三年居首；

合同问题投诉同比增40.3%，退款难、霸王条款、履约

不到位等问题突出。

日常消费品诉求集中，服务投诉增速领先。2025

年，全国市场监管部门受理商品投诉1320万件，同比增

长8.1%，占受理投诉总量的64.8%。受理服务投诉716.6

万件，同比增长11.7%，占受理投诉总量的35.2%，服务消

费领域投诉增长态势明显。

网络消费维权占比过半，全年网购投诉举报1506.7万

件，占比56.9%，挽回损失10.7亿元。诉求集中于东部电商

发达地区，西部增速加快；售后与质量问题占比超四成，电商

大促价格波动、保价难成为新焦点。消费诉求向头部企业集

中，前百家企业诉求占比17.7%，综合电商平台、本地生活服务、

文娱社交、消费电子四类领域诉求占比约九成。

消费者维权意识增强，小额纠纷增多，争议总金额同比下降

4.5%。交通工具、装修建材等高价值品类维权成本仍高，电信、宠

物用品、互联网服务等领域单件争议金额快速上升。

外卖行业投诉举报随竞争波动，全年50.5万件、同比增14.1%，

三季度补贴大战引发诉求激增，服务保障能力未能跟上成为主要问

题。充电类诉求大幅增长，共享充电宝、新能源汽车充电桩投诉分别

同比增62.5%、47.8%，计费不透明、退费难、运营失联等问题凸显“充电焦虑”。

首饰消费升温带动投诉增长，全年38万件、同比增16.4%，黄金、玉石为主要诉求领域，

存在纯度不足、一口价不标克重等乱象。智能消费快速兴起，智能设备投诉举报15.2万件、

同比增26.6%，功能宣传与实际体验脱节、软硬件故障、售后体系不完善等问题较为普遍。

市场监管总局表示，将紧盯消费维权热点难点，强化线上线下一体化监管，督促企业落实

主体责任，持续优化消费环境，切实守护消费者合法权益。
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中央广播电视总台第36届“3·15”晚会于3月15日20时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。

过去一年，我国经济高质量发展取得新成效，新质生产力赋能千行百业。2026年是“十五五”开局之年，我

国将持续推动经济实现质的有效提升和量的合理增长。新消费的兴起，是中国经济结构优化升级的鲜明注

脚，也是更好满足人民对美好生活向往的生动体现。“3·15”晚会始终致力于“强化消费者权益保护”，营造放

心、安心、舒心的消费环境。今年“3·15”晚会揭秘了相关行业存在的消费陷阱和违法侵权行为。

“漂白鸡爪”环境脏乱 双氧水随便用

线上火爆、动辄销量上万件的网红鸡爪，在线下超市、休闲零食店是热销单品，也很受消费者的喜爱。

“3·15”晚会的记者在鸡爪火爆销售的川渝地区展开调查。在未办理健康证、未做任何健康体检、未

经过任何卫生消毒的情况下，记者很轻松地进入成都市明扬食品生产车间，这里正是为蜀福香食品有

限责任公司鸡爪产品进行前期加工的场所。在现场，记者看到食品加工车间里，泡制区、修剪区、挑选

区臭气弥漫，刺鼻的腥臭味让人作呕。生产环境脏乱不堪：地面长期淤积着浑浊污水，各类塑料筐杂

乱无章随意堆放，生产机械设备表面污渍厚重、油污遍布。

我国《食品安全国家标准 食品添加剂使用标准（GB 2760-2024）》明确规定，过氧化氢不能

用在鸡爪加工上。记者发现不仅这一家食品企业存在用双氧水泡鸡爪的行为。

在重庆市曾巧食品有限公司，记者同样发现了大量回收的蓝色包装桶，桶身标签赫然标注着

过氧化氢，即俗称的双氧水，含量高达35%，生产厂家是四川眉山市的金山制药有限公司。

双氧水这种化学物质会破坏食品中的蛋白质等营养成分，消费者如果长期食用经其浸泡

的食品，会造成口腔黏膜损伤、肝肾功能损害等健康危害，超剂量食用则会危及生命。

记者在西南地区的海霸王冻品市场继续调查，一些商家告诉记者，他们销售的半成品鸡

爪中，也有使用双氧水进行非法“漂白”处理的情况。

危害人体健康的双氧水究竟从何而来？记者以鸡爪生产厂家的名义，来到多次出现在

包装桶上的金山制药有限公司。记者发现，本应严管严控的化学品，在这家企业里竟被随

意对外售卖。而且，违规销售双氧水的企业不仅金山制药一家。在新乡的亿丰电子新材

料有限公司，记者注意到，经过一番“包装”，用于“漂白”鸡爪的双氧水，摇身一变成“生

活饮用水用过氧化氢消毒液”。

经过一个多月卧底调查取证，3月初，“3·15”晚会记者将调查素材移交国家市场

监督管理总局。总局立即组织多司局研判线索，针对顶风作案的涉事商户和企业，于

3月13日调动多地执法力量，分成几路对这条食品加工黑色产业链展开全面收网行

动，对蜀福香、明扬食品、曾巧食品及上游相关企业开展突击检查。金山制药、亿丰

电子新材料也因违规提供无标签食品添加剂、违反危化品管理规定被一并查处。

“私域营销” 5倍暴利围猎老人

2026年1月下旬，“3·15”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”选品采购的药品和保健品，进货成本都很低廉，

但对外售价却非常高。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，接待记者的正是刘经理。交谈一开

始，刘经理首先谈到的，竟然是“3·15”晚会。“你们要搞就是年后，过

了3·15再说。咱们这个私域渠道属于灰色地带。”“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，“大家都担心今年3·15社群（私域）

这个东西是不是要曝出来”“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。冒牌专家：“咱最好过了3·15

吧，好吧？或者三月初咱俩再联系，到3·15以后再把这

个事落实，是录节目还是咋弄，因为现在确实不敢弄。”

冒牌专家：“咱最好过了3·15吧，好吧？或者三

月初咱俩再联系，到3·15以后再把这个事落实，是

录节目还是咋弄，因为现在确实不敢弄。”

据央视新闻

央视“3·15”晚会播出

重点聚焦四大领域侵害消费者权益违法行为

近日，消费者尚女
士花 158 元网购了一桶

“驼奶益生元蛋白粉”，到
货后发现这桶所谓“乳
粉”，主要成分是大豆粉、燕
麦粉和葡萄糖。

“新华视点”记者调查发
现，随着小众奶粉逐渐受到大
众欢迎，市场上出现了一些“挂
羊头卖狗肉”的情况。有的产品
在名称、包装和宣传上打“擦边
球”，误导消费者；有的产品配料表
与实测情况不符；还有的产品甚至
查不到生产厂家和生产许可证……乱象 新华社发 王鹏 作

■画中话


