
法律意识增强

维权诉求理性与偏差共生

面对消费投诉领域呈现出的一系列新变

化，市消保委相关负责人表示，商家和消费者

都需要积极主动应对，才能营造更加健康、有

序的消费环境，促进瑞安消费市场的持续繁

荣与和谐稳定。

[商家]
诚信经营，积极沟通，明确规则

诚信经营是商家立足的根本。市消保委

强调，商家在销售商品或提供服务时，必须如

实、全面地告知消费者相关信息，坚决杜绝隐

瞒和误导行为，充分保障消费者的知情权和

自主选择权。

合同条款是规范双方权利义务的重要

依据。商家要避免使用不合理排除消费者

权利的格式条款，确保合同内容公平合

理。特别是在退卡、退费等容易引发纠纷

的环节，条款务必清晰、合法。这样既能保

障消费者权益，也能减少商家自身的法律

风险。

当消费者提出合理诉求时，商家的及时

响应和积极协商至关重要。以餐饮服务为

例，若出现菜品质量、服务态度等问题，商家

应主动与消费者沟通，迅速提供有效的补救

措施，避免矛盾进一步激化。这不仅有助于

解决当下的问题，还能提升消费者的满意度

和忠诚度。

对于新兴业务，如共享经济、新能源服务

等，商家要明确收费标准、服务规则等，并通

过线上平台、线下公告等多种渠道向消费者

做好解释和宣传工作。只有让消费者清楚了

解各项规则，才能减少因规则不明引发的投

诉，促进新兴业务的健康发展。

[消费者]
理性维权，谨慎消费

在消费过程中，消费者应增强证据意

识。市消保委提醒，妥善保留合同、收据、发

票、聊天记录等消费凭证至关重要，这些凭证

将成为维权时的有力武器，因此，消费者务必

养成保留证据的好习惯，以便在需要时能够

有效维护自己的权益。

理性维权是消费者应秉持的原则。维权

诉求要基于事实和法律，不能过度索赔或仅

凭主观感受。在维权前，消费者应充分了解

相关法律法规，确保自身诉求合理合法。

同时，在享受新服务、购买新产品时，消

费者要提前了解相关规则和收费事项。例

如，在使用充电站服务时，应提前知晓占位费

规则，避免因误解产生不必要的纠纷。签订

各类消费合同时，消费者务必仔细阅读条款，

特别是涉及退费、违约责任等重要内容，明确

自身权利和义务。

市消保委相关负责人表示，在消费关系

中，商家与消费者绝非完全的对立关系，而是

唇齿相依的共生关系，结果究竟是共赢还是

俱损，完全取决于双方的应对方式。商家以

诚信经营为基，明晰规则、积极沟通，主动化

解消费矛盾，就能赢得消费者的信任与支持，

实现口碑与效益的双赢；消费者秉持理性维

权态度，增强证据意识、谨慎消费，依法依规

维护自身权益，既保障了自身利益，也推动市

场健康发展。只有商家与消费者携手共进，

以积极、负责的态度面对投诉新挑战，才能避

免两败俱伤的局面，共同营造共赢的消费环

境，促进消费市场的繁荣稳定。
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2022年，全市线上批零住餐销售额（营业

额）达1108.4亿元，2023年攀升至1386.8亿

元，2024年达1648.6亿元……这些不断攀升

的数字，展现了瑞安消费市场的蓬勃活力，也

彰显了瑞安经济快速发展的强劲势头。另一

方面，2022年，瑞安全市消费投诉与举报案件

数量为14087件；2023年，这一数字飙升至

20629件；2024年，投诉举报案件数量依旧在

高位徘徊，共受理并处置21088件。

消费投诉数据如同一面镜子，清晰地映照

出市场的另一面。从餐饮、电子产品到网络购

物、健身服务、新能源服务，消费纠纷几乎涵盖

了生活的方方面面，这不仅反映了消费市场的

复杂性，也表明在繁荣表象之下，消费维权正

面临着前所未有的挑战与变革。

3·15国际消费者权益日临近，今年的主题

是“共筑满意消费”，围绕该热点，市融媒体中

心携手市消费者权益保护委员会（以下简称

“市消保委”），深入剖析2024年瑞安热门消费

典型案例，捕捉消费维权的新趋势，为消费者

和经营者提供实用的消费提醒，致力于营造一

个健康、有序的消费环境，让瑞安的消费市场

蓬勃发展的同时，也能守护好每一位消费者的

合法权益，实现持续繁荣与和谐稳定。

记者从市消保委获悉，随着消费市场的快速发展

和消费结构的不断升级，我市消费投诉领域正呈现出

多元化趋势。以往，消费投诉的“主战场”集中在餐饮、

零售等与日常生活紧密相关的传统领域。如今，投诉

的版图逐年扩张，向电子产品、网络购物、健身服务、新

能源服务等多个新兴领域延伸。

根据市消保委统计，2024年全市共收到消费投诉

15500件（不含举报），其中电子产品类624件，网络购

物类5200件，健身服务类60件，新能源服务领域类44

件，占总投诉数量的38%。

据悉，在电子产品领域，消费者对产品质量和售后

服务的不满愈发明显。例如，手机频繁卡顿、电脑无故

死机等问题严重影响使用体验，而售后维修的拖延和

敷衍更是让消费者苦不堪言。网络购物作为便捷消费

的热门选择，却也伴随着商品与描述不符、虚假宣传、

物流配送超时等问题，成为投诉的重灾区。健身服务

行业则因“办卡容易退卡难”、私教服务质量不达标等

问题饱受诟病。新能源服务领域，随着新能源汽车的

普及，充电站占位费争议、充电价格不透明、充电桩维

修不及时等问题也逐渐浮出水面，影响消费者的使用体

验。

市消保委相关负责人表示，这些变化清晰地表明，

瑞安消费结构正处于快速升级的进程中，新消费模式如

雨后春笋般不断涌现，它们在为生活带来便利的同时，

也不可避免地带来了各种各样全新的消费矛盾和维权

诉求。

在过去，面对消费中的不公平对待，不少消费

者往往抱着“多一事不如少一事”的心态，选择“一

笑而过”。而如今，消费者的法律意识正在逐步觉

醒。

市消保委相关工作人员介绍，在面对消费纠纷

时，越来越多的人不再选择默默忍受，而是倾向于

依据法律法规进行维权。在提出诉求时，也更加

注重寻找法律依据，用法律武器来捍卫自己的权

益。

“但不可忽视的是，部分消费者由于对法律条

文的理解不够精准，导致在维权过程中出现不合

理诉求的情况时有发生。”市消保委相关负责人

说。

2024年7月，我市发生了一起因奶茶味道异常被

索赔的典型案例。一位消费者在饿了么平台购买了

某品牌的椰果奶茶，收到后却发现味道与平时不太一

样。消费者马上与商家交涉，商家得知情况后，迅速

进行自查，当时反馈是加错糖了，因为店里有两种口

味的糖。当时商家认错态度良好，随即表示可以再做

一杯给消费者。可消费者并不认可商家的解决方案，

坚持要求10倍赔偿，店长明确拒绝。双方协商无果

后，消费者立即向消保委投诉。工作人员介入调查

后，确认是奶茶店新来的员工工作失误所致，对于消

费者坚持10倍赔偿的要求，经办工作人员在详细释

明法律规定后，也未支持消费者诉求。

市消保委提醒：维权务必精准把握法律尺度，

只有在合理合法的框架内提出诉求，才能切实维

护自身权益，否则极有可能徒劳无功。在日常经

营中，商家偶尔出现一些小失误难以完全避免，就

像上述奶茶事件，这类纠纷仅处于民事范畴，属于

瑕疵交付。而惩罚性赔偿制度作为特殊的侵权制

度，有着严格的适用条件，只有当侵权人存在严重

违法事实，且有确凿证据证明其存在恶意欺诈行

为时，才会予以适用。

当下，共享经济、线

上服务订阅、新能源汽车

配套服务等新业态迅速

兴起，给人们的生活带来

了极大的便利。但与此

同时，这些新业态也引发

了诸多新矛盾。

瑞安某充电站收取

占位费的行为，就成了

2024年的投诉新热点。

一位消费者来电投诉，

称自己在该充电站已有

较长时间的消费史。每

次去该处充电，都要被

收取15元的占位费，他

认为这极不合理，现要

求退还十几次的占位

费。工作人员迅速展开

调查核实发现，该消费

者在充电结算中确实存

在占位这一收费款项。

但仔细查看消费记录后发现，并不是每次

充电都收取占位费，也有未收取的。充电

站负责人对此给出了解释，占位费是车主

在车辆充满电后长时间未离场而产生的合

理收费，在充电站小程序上首页已发布说

明。工作人员登录充电站小程序发现，其

确实包含“超时占用费”通用的收费标准公

示。

市消保委提醒：这一案例凸显了新产

业与生活习惯之间的激烈冲突。随着新能

源汽车的普及，充电站作为新兴产业迅速

崛起，但其收费模式和服务标准还处于不

断完善的阶段，尚未被广大消费者完全接

受。为了化解此类冲突，运营商家自身应

更加注重公示信息的透明度和准确性，确

保消费者在使用服务前，能够清晰、全面地

了解各项费用的收取标准和条件。而消费

者应积极适应新兴产业带来的变化，在使

用服务前，仔细了解相关规则，理性消费，共

同营造和谐的市场环境。

从传统投诉到新业态矛盾

瑞安消费维权的“破”与“立”

投诉领域多元

消费结构升级加速

新业态矛盾凸显

规则与习惯碰撞成热点

共赢还是俱损？

商家与消费者如何应对投诉新挑战


