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2024 年美妆行业投诉洞察报告



导 读

据艾媒咨询数据，2023 年中国化妆品行业市场规模为 5169.0 亿元，同比增

长 6.4%，2025 年有望增至 5791.0 亿元。与此同时，消费者投诉也在持续增加，

据消费保数据显示，2023 年美妆行业投诉量达 2766 件，同比增长 159.72%。《艾

普思咨询：美妆行业投诉洞察报告》基于国内主流投诉平台投诉数据，从投诉缘

由、投诉要求、被诉品牌、涉诉金额、处理满意度等多个方面洞察美妆行业投诉

现状。

本报告为专题报告，每两个月持续发布双月报（首期除外），敬请关注。

数据源 国内主流投诉平台、网络搜索（艾普思自建搜索引擎）。

数据时效 2024 年 1 月-2024 年 12 月

数据说明 1、 本次数据采集以美妆细分品类以及部分重点美妆品牌为关键字，

共获取数据合计 6.88 万条；由于关键字及平台限制，获取数据量

或与实际数据量有出入；

2、品牌及投诉缘由、投诉要求均以关键字划分，统计中或存在少许遗

漏，结果仅供参考；

3、一起投诉可能同时涉及多种投诉缘由及投诉要求，因此各分类投诉

量之和或大于总投诉量。
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一、 2024 年美妆行业投诉量：10-11 月投诉量猛增

2024 年，监测平台共收到美妆行业投诉量共 6.88 万起，其中 10-11 月达到

投诉高峰，两月投诉量分别为 1.15 万起、1.18 万起。

图 1：2024 年 1-12 月美妆行业投诉量走势

二、 2024 年美妆行业投诉缘由及要求

2.1 投诉缘由：退换、服务、售假

2024 年全国美妆行业投诉中，由退换问题、服务问题引起的投诉最多，分

别为 3.66 万起、3.43 万起，售假问题位列第三，相关投诉量为 1.46 万起，虚

假宣传（1.33 万起）、物流问题（9648 起）、价格问题（6404 起）致诉量也较多。

美妆行业特有的致过敏、过期/瑕疵问题致诉量分别为 6166 起、3399 起。
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图 2：2024 年美妆行业投诉缘由

2.2 投诉要求：退款、赔偿、改善服务

监测期内，美妆行业投诉者诉求以退款、赔偿为主，相关投诉分别为 4.17

万起、3.61 万起。此外，改善服务、作出处罚、道歉、解释等非物质层面的诉

求也较多。

图 3：2024 年美妆行业投诉要求
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三、 2024 年美妆行业投诉对象分析

3.1 投诉对象：淘宝/阿里被诉量最多

2024 年，美妆行业投诉对象中被诉量最高的为淘宝/阿里（1.12 万起），其

次是京东、拼多多，被诉量分别为 7805 起、6541 起。投诉对象前十主要为网购

平台、美妆零售商及二手交易平台，其中网购平台占 8席。

图 4：2024 年美妆行业投诉对象

淘宝/阿里、京东、拼多多、抖音、屈臣氏主要被诉缘由均为退换问题和服

务问题；屈臣氏除退换和服务问题外，卡券问题较为突出，大量消费者反映被店

员诱导办卡且无法退卡；此外，抖音平台产品致过敏相关投诉较多，占比 6%；

淘宝/阿里、拼多多、抖音平台售假相关投诉占比均超 10%。
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图 5：2024 年美妆行业各平台被诉缘由分布

3.2 涉诉品牌：兰蔻、雅诗兰黛、海蓝之谜涉诉量最多

品牌被直接投诉的情况相对较少，本年度收到直接投诉最多的珀莱雅被诉量

仅 432 起，但消费者对购物平台的投诉多涉及各大品牌。涉诉品牌中，兰蔻、雅

诗兰黛、海蓝之谜相关投诉最多，分别为 2010 起、2003 起、1611 起，珀莱雅、

圣罗兰、娇诗韵、迪奥等品牌涉诉量也在 1100 起以上。
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图 6：2024 年美妆行业涉诉品牌

从投诉缘由来看，退换问题、服务问题、物流问题、售假问题相关投诉普遍

存在。海蓝之谜涉及售假问题相关投诉占比高达 20%，精粹水为重点涉假产品；

雅诗兰黛涉及售假问题相关投诉占比为 16%，小棕瓶、DW 粉底液为重点涉假产品；

珀莱雅致过敏相关投诉占比 10%，发货问题相关投诉占比 7%。

图 7：2024 年美妆行业各品牌涉诉缘由分布

四、 2024 年美妆行业投诉处理进度及满意度

4.1 涉诉金额：涉诉金额在 100-500 元之间的投诉占比 35%

从涉诉金额来看，本年度美妆行业行业 100-500 元之间的投诉量相对较多，

占比 35%；屈臣氏、拼多多、美团涉诉金额低于 100 元的投诉量较多，占比均达

50%以上，涉诉品类多为护手霜、洗发水、牙膏等价格相对较低的产品；得物、

天猫涉诉金额在 500 元以上的投诉较多，占比均为 40%，涉诉品类多为高端品牌

的口红、香水、精华等。
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图 8：2024 年美妆行业各平台涉诉金额区间分布

4.2 处理进度：天猫、淘宝/阿里、闲鱼处理积极性有待提高

整体上看，美妆行业投诉完成率为 38%，回复率为 53%，投诉回应效率总体

偏低；各被诉平台中，抖音、得物投诉完成率最高，均为 69%，远高于整体水平；

天猫、淘宝/阿里、闲鱼等平台分别有 86%、83%、81%的投诉未回复，处理积极

性有待提高。

（注：投诉进度数据以每两月抓取时为准；投诉状态分已完成、已回复、处理中、

待分配商家 4种状态，处理中是指平台已将投诉分配到商家，但商家未做回复；

已回复率主要体现商家响应投诉是否积极，投诉实际完成率与商家实际解决投

诉问题的能力及消费者对该投诉的重视程度有关。）
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图 9：2024 年美妆行业各平台投诉处理进度

4.3 处理满意度：抖音平台处理耗时较长、满意度评分较低

监测期内，美妆行业投诉处理的整体满意度评分为 3.35（满分 5分），平均

处理耗时为 5.44 天，整体表现还有较大提升空间。

屈臣氏、天猫投诉处理平均耗时较短，满意度评分较高，综合表现较好；抖

音投诉处理平均耗时较长（12.40 天），且满意度评分（2.52）低于整体水平，

综合表现有待提升；得物满意度评分略高于行业均值，但投诉处理平均耗时高达

13.10 天，处理效率有待提高。
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图 10：2024 年美妆行业被诉平台投诉处理耗时及满意度评分

五、 2024 年美妆行业舆情事件

化妆品安全与消费者健康紧密相连，相关负面事件一次次挑动着消费者敏感

的神经。此前的报告中我们曾盘点过“盒马 X会员店销售假兰蔻”、“白菜价大牌

化妆品生产基地在养猪场”、“国家药监局：49 批次化妆品不符合规定”等事件。

临近年末，“百雀羚被举报添加禁用原料”事件再一次掀起化妆品行业的信任危

机。

2024 年 9 月 27 日，上海市药品监督管理局收到网友举报，称百雀羚化妆品

涉嫌添加禁用原料。11 月 14 日，上海市药品监督管理局发布举报答复书，表示

经核查认为举报内容基本属实，决定立案调查。11 月 20 日，百雀羚官方微博发

布情况说明，称争议涉及的 “圆叶牵牛提取物” 在 2021 年 5 月 26 日前可

合法使用，公司在 2021 年 4 月 25 日已调整产品配方并备案，之后未再生产

添加该原料的产品。同日，上海市药品监督管理局经立案调查后，认定百雀羚涉

争议产品不存在违反《化妆品监督管理条例》及禁限用原料管理规定的情况。当

日相关声量达 6.68 万条，“百雀羚化妆品涉嫌添加禁用原料基本属实”、“百雀羚
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回应涉嫌添加禁用原料”、“百雀羚称不存在违法添加禁用原料”、“药监局回应

会尽快通报百雀羚立案详情”等多个相关话题登上微博热搜，引起网友热议。

本次事件中，新浪微博（61.04%）为主要舆论场，百家号（9.16%）、新浪看

点（5.35%）、新浪财经（3.75%）、手机新浪网（2.55%）等站点也贡献了较多声

量。

图 11： “百雀羚被举报添加禁用原料”事件声量趋势及站点分布

分析结果显示，34.74%的评论表示相信/支持百雀羚，19.02%的评论认为此

次事件系有心人造谣打压国货，5.31%的评论支持严查百雀羚，5.05%的评论对事

件感到无奈或失望。
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图 12：网民对“百雀羚被举报添加禁用原料”事件的主要观点分布

“百雀羚添加禁用原料”本是不符合事实的谣言，但消费者对化妆品安全

高度敏感，且举报者疑似利用信息差恶意操作扩大影响，导致部分网友在未深入

了解事件全貌的情况下，积极参与讨论，使得话题热度不断攀升，进而让这起事

件演变成一场大规模舆情风波。

此次事件品牌方通过及时回应道清原委，获取了多数网友的支持，但并非所

有网民都会接触到事件全貌，品牌方仍需警惕因信息不对称造成的消费者信任危

机。

结语

2024 年，监测平台共收到美妆行业投诉约 6.88 万起，其中 10-11 月达到投

诉高峰。退换问题、服务问题、售假问题为美妆行业投诉的主要投诉缘由，此外，

美妆行业特有的致过敏、过期/瑕疵问题致诉量也较多。

消费者投诉对象仍以网购平台为主，淘宝/阿里、京东、拼多多被诉量最多，

淘宝/阿里、拼多多、抖音平台售假相关投诉占比均超 10%，抖音平台产品致过

敏相关投诉较多。各品牌中，兰蔻、雅诗兰黛、海蓝之谜涉诉量最多，其中海蓝

之谜、雅诗兰黛涉及售假问题较多，海蓝之谜精粹水、雅诗兰黛小棕瓶为重点涉
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假产品。投诉处理方面，天猫、淘宝/阿里、闲鱼处理积极性有待提高，抖音平

台处理耗时较长、满意度评分较低。

本年度“盒马 X 会员店销售假兰蔻”、“白菜价大牌化妆品生产基地在养猪

场”、“国家药监局：49 批次化妆品不符合规定”、“百雀羚被举报添加禁用原料”

等化妆品安全事件受到大量关注，并引发行业信任危机。为化解危机，企业当严

守质量关、自查自纠，监管部门也应加大抽检及惩处力度，同时还需要消费者增

强防范意识、积极监督举报，多方协同，共同守护化妆品安全。



关注“艾普思舆情大数据” ，获取更多数据报告


