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“一直以来，医疗美容都是高风险、多

纠纷的行业。”北京市消费者协会理事、中

国法学会消费者权益保护法研究会副秘书

长陈音江对媒体表示。艾瑞咨询数据显

示，2023 年，中国医美市场规模约 3000 亿

元，年增速超 15%；预计到 2025年，中国医

美市场规模有望达到4108亿元。

新快报记者在“黑猫投诉”上搜索，共

有 6637条投诉中包含搜索词“医疗美容”，

其中455条与“广州”相关。在人民网“人民

投诉”平台上，也有 115条投诉中包含搜索

词“医疗美容”。投诉对象主要是医美机构

和医美平台。

涉及的医美机构中，有中小型医美机

构，但大型连锁医美机构的投诉也不少：

100条投诉中包含搜索词“广州华美”，95条

投诉中包含搜索词“广州曙光”，33条投诉

中包含搜索词“广州艺星”，16条投诉中包

含搜索词“广州紫馨”，25条投诉中包含搜

索词“广州韩妃”。

“黑猫投诉”上也不乏对医美平台包括

“新氧”“美团医美”等的投诉，投诉内容包

括不审核医美机构资质、刷好评误导消费

者、平台下单项目遇假、写评价返消费卡不

履约、短期内降价不补差价、出问题不出面

协调等。

据记者统计，近一年来涉及医美消费

重灾区主要集中在：虚假宣传，伪造医生资

质、夸大疗效；手术失败或效果不符，“黑猫

投诉”平台超28%的投诉涉及术后纠纷；非

法行医，生活美容机构违规开展医美项目

或使用未获批的注射材料；退款难，医美机

构拖延修复、拒绝退款，签订霸王条款；诱

导“美容贷”，医美机构联合网贷平台推销

高价项目；假货泛滥，使用的仪器或产品以

假充真；低价引流、高价推销，一些医美机

构推出 99元甚至更低价的光子嫩肤、乔雅

登破价等，目的是引流消费者，到店后再游

说加钱“升单”。

我国“颜值经济”繁荣，医疗美
容行业蓬勃兴起。华经产业研究院
数据显示，2022年中国医美项目渗
透率为4.5%，处于快速提升期。另
有调研数据显示，当前九成消费者
对医美的接受度超过5年前。作为
全球第二大医美市场，中国医美行
业在高速增长的同时，也暴露出诸
多乱象，引起消费纠纷。中国消费
者协会发布的数据显示，2015年至
2020年，全国消协组织每年收到的
医 美 行 业 投 诉 从 483 件 增 长 到
7233件，增长近14倍。

■新快报记者 梁瑜

医疗美容成纠纷高发地，投诉数量5年增长14倍

爱美之心可以有 防患意识不可无
医美行业迎来强监管

消费时理性留凭证，
发生纠纷时冷静维权

爱美之心可以有，防

患意识不可无。消费决策

前，一是应核实医美机构

资质，以及提供医美服务

的医生、护士等专业人员

的资质；二是通过多种渠

道了解机构的口碑与评价

调研，负面评价多的机构

慎选；三是不要轻信医美

机构的广告宣传；四是在

接受服务前，务必认真阅

读并理解合同条款，理性

解读；五是设备、材料确认

验真；六是诊疗记录留存；

七是效果跟踪关注，及时

沟通异常情况和解决方

案；八是一旦与医美机构

发生纠纷，要冷静合法地

维护自身权益。

中国消费者协会政策

研究部主任皮小林提醒，

消费者应留存好消费凭证

和证据材料，如果遇到权

益受损问题，及时与医美

经营者协商解决，也可向

消费者协会或有关行政部

门投诉，依法维护自身合

法权益。若医美机构存在

违法违规行为，可向卫生

行政部门投诉举报；如医

美机构使用医疗器械、药

品等有质量问题，可向市

场监管部门投诉举报；医

美机构涉嫌非法行医、造

成严重损害后果的可向公

安机关报案。如协商调解

不成，消费者可向人民法

院提起诉讼，依法维护自

身合法权益。

本让人锦上添花的医疗美容，为何成

为了投诉焦点、纠纷高发地？业内人士认

为，这主要与消费者认知与信息不对称、行

业经营与服务问题、行业监管与法规执行、

医美产品与技术风险等因素有关。

南方医科大学皮肤病医院激光美肤中

心主任刘振锋曾对媒体表示，大众易将医美

与生活美容混淆，选择到美容院做医美项目，

存在诸多隐患。实际上，无论是激光、注射，

还是点痣、文身，都属于医疗行为，应在医疗、

医美机构进行。此外，部分机构的医生和销

售在介绍项目时没有充分说明治疗风险，或

是消费者轻信某些社交平台上的所谓医美达

人介绍，选择了一些不适合或有远期风险的

不合法或未充分印证效果的医美手段。

2024年，线下医美机构闭店和转让消

息频繁，一些下游机构面临经营压力，陷入

“价格战”。低价引流后续或以各种理由增

加费用，或服务缩水，或使用假货水货，必

然容易引发纠纷。据艾瑞咨询发布的

《2020年中国医疗美容行业洞察白皮书》，

医美市场上流通的针剂正品率仅为33.3%。

而且，医美行业涉及多个领域，监管部

门众多，导致监管难。同时，非法医美活动

隐蔽性强，查处难度大。为此，2020 年-
2024年，国家卫健委等部门联合印发了多

项综合监管执法和专项整治的通知、方案

和意见，多维度构建贯通协同、高效联动的

监管体系，并将医美诊疗活动纳入监管重

点，医美行业迎来强监管。

业内人士表示，要改变现状，政府除了

加强监管外，还要参与引导健康消费。有

业内人士指出，杭州市推出的“安心付”模

式，通过数字化监管增强了消费者的信任

感，为预付式消费治理提供了一条新路径，

希望将该模式推广至全国。

充值91万余元，消费者投诉广州媛颂价格虚高
极目新闻报道，2021年，广州市民黄女

士经人介绍前往广州媛颂医疗美容诊所进

行医疗美容，当年 3月和 4月，分三次充值

共 91万余元。从 2021年至 2024年 1月，陆

续接受 10 余次医美治疗，包括祛颈纹、面

部填充等项目。

2024年开始，黄女士面部出现不适，

怀疑医美不正 规 ，遂 要 求 诊 所 出 示 此

前医美治疗病历 ，14 次治疗诊所无法

提供 13 次的病历。黄女士还称该诊所

医 美 项 目 价 格 虚 高 ，未 事 前 告 知 清 楚

项 目 情 况 ，如 祛 颈 纹 项 目 收 费 12 万

元，远超市场价。此外，黄女士要求退

回 手 术 款 项 及 剩 余 充 值 金 额 遭 拒 ，销

售 员 拒 接 电 话 并 拉 黑 她 ，诊 所 以 公 司

更换为由拒绝退款。

越秀区卫生健康局调查后回复，卓妍

医疗美容诊所（原广州媛颂）涉嫌病历书写

不规范、使用非美容主诊医师单独开展医

疗美容外科项目治疗、手术医师未履行告

知义务等违法行为。

对佛山亚美医疗美容效果不满意，消费者要求退费被拒
对鼻部微整效果不满意要求医美机构

退费，却被拒之不理。在中国裁判文书网

上，广东省佛山市顺德区人民法院的一份

一审民事判决书显示，2023年 10月 14日，

原告杨某燕前往被告佛山亚美医疗美容门

诊部进行鼻部微整。然而，当被告完成手

术后，被告对原告进行微整的效果与被告

所承诺的效果截然不同，双方产生分歧。

原告曾多次要求被告退款，但被告拒

之不理，双方无法协商。原告向法院提起

诉讼，望法院判决被告退还原告13880元微

整款项，并退还 2999 元微针滚轮款，共计

16879元。法院对微针滚轮费用予以确认，

要求被告向原告杨某燕退还微针滚轮款

580元。

维权支招

腾讯元宝AI生成

行业破局 消费者认知、行业规范有待提升

消费痛点 大型连锁医美机构投诉并不少

有此案例


