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“ 为 一 元
钱 ，维 权 了 两
年。”北京市民
陈音江说。

2024 年 2
月9日，他在使
用共享单车时
遭遇异常：当他
将车辆停至停
车点划线范围
内准备关锁，平
台却提示“你不
在停车点，无法
还车”。折腾许
久仍无法正常
关锁，他最终只
能缴纳一元调
度 费 完 成 还
车。随后，陈音
江踏上漫长的
维权之路。

陈音江的
遭 遇 并 非 孤
例。很多消费
者有过类似经
历：购物时遇到
消费纠纷，可涉
及金额不过几
元、几十元。一
想到维权要付
出的时间与经
济成本，便觉得
为 这“ 仨 瓜 俩
枣”有点得不偿
失，最后只能选
择“ 小 事 化
了 ”。 一 次 次

“算了”累积下
来，消费者的损
失并非小数目。

如何避免
让消费者陷入

“维权贵、维权
慢”的僵局？

陈音江先是通过App
联系平台客服，却很难对接
上平台人工客服，仅能收到
平台自动回复的“投诉须
知”；他随后向相关部门投
诉，也未得到明确答复。“就
这样，我决定为这一元调度
费，打人生中的第一场官
司。”陈音江说。

“我本身是消费维权领
域从业者，才会为这一元钱

‘较真’。但更多普通消费
者遇到这类情况，往往只能
忍气吞声。”除了消费者身
份外，陈音江同时担任中国
法学会消费者权益保护法
研究会副秘书长。

该案历经管辖权争议、
证据补充等环节，目前仍在
审理中。陈音江表示，看似
不起眼的小额纠纷，一旦发
生，常常让消费者陷入两难
境地：“一边是‘不值得多耗
心力’的妥协，一边是‘权益
受损不甘心’的委屈。”

而在互联网消费日益
普及的当下，这类小额消费
纠纷更常见于线上消费场
景中。

安徽淮南市民周先生
就有过这样的经历。他在
外卖平台下单几样日用品，
选择商家自有骑手配送，付
款后却一直没动静。“等了
快俩小时，我点开订单一
看，居然显示‘已送达’！”

他第一时间联系商家
客服讨要说法。“消息发过
去石沉大海，客服根本不回
应。”周先生说，即便订单涉
及金额仅3.9元，他也觉得
商家这种行为涉嫌欺诈，要
求赔偿。

眼看和商家沟通无果，
周先生只好向辖区消费者
权益保障部门求助。经工
作人员协调，商家主动联系
周先生，并补送商品。“如果
没有相关部门帮忙，我维权
都不知道从哪儿下手。”周
先生感慨道。

今年2月，中国消费者
协会发布的全国消协组织
受理投诉情况统计显示，
2025年全国消协组织共受
理 消 费 者 投 诉 2016448
件，解决1065433件，为消
费者挽回经济损失9.25亿
元，平均每件投诉涉及金额
不超过900元。

“我们日常生活中的消
费，绝大多数都是衣食住行
类的小额消费。”陈音江说，
这类最普遍的消费纠纷，往
往最容易被忽视。

为一元调度费
打官司 中国消费者协会发布的

2025年度“共筑满意消费”
消费维权年主题调查报告显
示，消费者的维权意愿和主
动性持续增强。但仍有部分
消费者遇到纠纷时选择默默
忍受。“新华视点”记者调查
发现，消费者无奈放弃维权
的背后，往往存在维权成本
高、举证难等多重原因。

成本高、收益低，维权动
力不足。“为了几元、几十元
的消费纠纷，消费者要花费
数百元的打车费、检测费；动
辄数千元的诉讼费，更让小
额维权望而却步。”中国政法
大学副教授、中国消费者协
会专家委员会专家朱巍表
示，部分商家恰恰拿捏了消
费者“不值得较真”的心理，
以推诿、拖延的方式抬高维
权门槛。

“消费者权益保护法规
定，经营者提供商品或者服
务有欺诈行为的，消费者可
主张价款三倍的赔偿，不足
五百元的按五百元计算。”北
京市鑫泽律师事务所主任张
学贵说，但现实中，要证明经
营者构成欺诈并不容易，而
且小额消费的三倍赔偿往往
依然远低于维权成本。

举证难、效率低。陈音
江表示，在日常小额消费场

景中，消费者普遍缺乏举证
意识，也不具备专业能力证
明商品存在质量问题，但举
证责任却几乎全部压在消费
者身上。

例如，网购食品发现异
物，无法全程拍摄食用过程；
签收快递时未拍摄开箱视频
等。部分商品的质量问题需
专业检测证明，消费者自行
检测不仅要花费数百元，单
方检测结果还不被商家认
可。此外，面对大数据“杀
熟”、格式条款隐性侵权等隐
蔽性侵权行为，消费者个人
几乎无法完成有效举证。

流程长、规则多，维权空
间被压缩。消费维权通常要
经过商家协商、平台申诉、监
管投诉、行政调解乃至司法
诉讼等多个环节。专家表
示，行政调解不具备强制力，
若消费者进入诉讼环节，时
间、金钱成本都会大幅增加。

此外，小额维权还面临
监管壁垒，部分商家利用格
式条款约定“纠纷需到企业
所在地起诉”，进一步抬高维
权成本。安徽省安庆市市场
监督管理局12315投诉举报
处置指挥中心主任卢蓓芬表
示，属地监管原则导致普通
地市难以管辖注册地在北
京、上海等地的大型平台。

小额消费维权的难度

专家认为，破解小额消费
维权困局，不能仅凭消费者

“单打独斗”，应构建平台履
责、监管发力、社会协同的全
链条治理体系，让消费者“敢
维权、能维权、维得成”。

压实平台主体责任。陈
音江建议，平台方可推行“小
额纠纷先行赔付”机制，明确
一定金额以下纠纷的自动赔
付标准，无需消费者反复举证
沟通，赔付后再向商家追偿；
此外，对侵权商家采取实质性
处罚，对拒不解决纠纷、多次
被投诉的商家，采取下架商
品、限流、扣除押金等措施。

“在消费者维权阶段，平
台应主动协助举证，妥善留存
直播间视频、交易记录等相关
凭证。”朱巍认为，一些大型电
商平台已推出“先行赔付”“无
理由退货”等制度，这些措施
实际上将消费者权益保护前
置到了交易环节，“消费者在
选择平台时，可优先考虑提供
先行赔付承诺的平台”。

明确处理规则，破除跨地
域维权的“中梗阻”。卢蓓芬
建议，应明确消费者投诉举报
处理规则，对平台内经营者的

投诉，由其在平台公示的地址
所在地或平台经营者住所地
县级市场监管部门处理；未依
法公示地址或无法联系的，由
平台经营者住所地县级市场
监管部门处理。

专家建议，应进一步推动
电商平台紧扣跨地域维权处
理规则落实消费者权益保护
主体责任，主动协助消费者开
展跨地域维权。

降低司法救济门槛，打通
小额维权“最后一公里”。“应打
破‘仅省级以上消协、检察院可
提起公益诉讼’的限制，让更多
主体能为消费者维权。”陈音江
建议，相关机构可探索小额消
费纠纷的集体诉讼制度，拓宽
公益诉讼、集体诉讼范围，解决
成千上万人遭遇同类小额侵权
时的维权难题。

“消费金额无论大小，都
关乎消费者的切身利益。消
费者的正当权益，恰恰体现在
这一笔笔小额消费之中。”安
徽省消保委投诉部主任孙初
说，只有守护好每位消费者的
每笔消费权益，才能真正筑牢
消费信心，让消费者敢消费、
愿消费。

破解困局不能仅凭消费者“单打独斗”
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