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2023年为消费维权年，主题是“提振消费信心”。要提振消费信心，前提是要保障消费者权益。

明天就是“3·15消费者权益日”。

过去一年，杭州消费者投诉的主要问题是什么？有什么新的消费风险值得关注？

12315是消费者投诉举报专线，不过，杭州12345市长热线作为政务服务热线，却也收到了很

多消费者的投诉。

钱江晚报记者了解到，2022 年通过 12345 反映的消费维权问题达到 13.5 万余件，其中涉及

传统线下消费、预付式消费退费困难、线上消费的投诉，分别以33.3%、22.2%和9.6%占据投诉总

量前三。

去年杭州12345接到消费维权投诉13.5万余件

这些问题投诉较多——

新能源车交付期太长
预付式消费退钱好难

“3·15”即将来临，潮新闻·钱江晚报推出

“‘潮’挺你——记者帮·315 特别行动”。你掉入

过哪些消费陷阱，受到过侵害吗？又或许你得

知消费黑幕和行业潜规则，你可以给我们留言，

向我们倾述。潮新闻记者会尽最大努力联合相

关部门帮助你。

本报记者 盛锐本报记者 盛锐

新商业模式带来维权新难点
购买数字藏品后，权益无法兑现

新商业模式、新业态，在给消费者带来技术便利、产

品创新的同时，也带来了新的维权难点。

最典型的互联网相关维权案例，是OFO小黄车押金

退费难——长达十多年的退费排队时间以及客户端的消

失，让消费者权益备受侵害。

随着共享经济的不断发展，越来越多的人享受着共

享充电宝、共享单车、租车等便利，但随着使用人群不断

增多，相关投诉组件增多，如充电宝、共享单车已归还仍

持续扣费，汽车租赁还车后预付款剩余款项迟迟不退还、

以归还车辆存在问题为由扣除押金等。

去年，钱江晚报“记者帮”就曾收到消费者反映：在杭

州某租车公司租车签了半年租车合同，押金一万元，退车

时被告知剩余费用将在30个工作日内退到其银行卡里，

消费者表示不认可，最终在 12345 介入并交办交通执法

部门后，经协调沟通后，实现及时退款给消费者。

此外，作为互联网“新贵”的数字藏品，近年来相关投

诉激增。投诉内容主要围绕虚假宣传、商家随意修改规

则、强制售出、不支持退货退款等，并有权益无法兑现、平

台“关停”、发行方“跑路”等情况。

如某平台发布一款数字藏品共10个款式，通过虚假

宣传、高回报诱导消费者购买，后期出现权益奖励不兑

现、客服跑路的情况。12345接诉后，交办给相关职能部

门，经现场检查发现，该公司已不在注册地址经营，也无

法联系上公司负责人⋯⋯

在此也建议广大消费者，面对新业态时，一定要保持

警惕，理性消费，避免给自身利益造成损失。

如果你也遇到了消费维权问题，可以在潮新闻“记者

帮”相关稿件后留言，我们将给予关注。

“先办卡、再消费”的预付式消费，如今消

费者已习以为常，尤其是通过这种方式能享

受更多优惠和折扣，消费者更容易接受，随即

产生预付式消费。

虽然消费者和商家签订了契约，但在商

家经营发生问题时，这种预付式消费的契约

内容往往难以得到保障，消费者想退费十分

困难。

钱江晚报记者了解到，预付式消费投诉

往往涉及金额较大，调解周期较长，调解成功

率相对较低。

去年，杭州有500余名消费者投诉：在某

连锁品牌健身房办理健身卡或购买私教课程

后，该健身房关停，导致无法继续提供服务。

后续，相关部门虽将健身房纳入“经营异

常”企业名单，但因其运营困难，消费者的退

款诉求无法通过协调来实现。最终，相关部

门建议消费者到法院起诉，通过法律途径维

护自身利益。

据记者了解，杭州相关部门去年受理涉

及预付式消费退费困难的投诉为 3 万余件，

集中在教育培训、美容美发、休闲健身、汽车

保养、餐饮等行业。

预付式消费涉及的投诉内容主要是：商

家关停、迁移或者停业易主后退费困难，办卡

后服务承诺兑现难，服务中管理混乱服务感

知差，以及大额办卡周期长、续费时新增不合

理附加条件等。

预付费退费难仍为主要投诉之一
连锁健身房突然关停，500多人退款无门

作为便利的出行工具，汽车已成为人们

日常生活中的重要角色。去年，家用汽车相

关问题的投诉量有所增加，主要内容集中在

四个方面：

一是消费者购买新车后，发现发动机、变

速箱、车轮、车窗玻璃等汽车零配件存在质量

问题；二是汽车销售商家存在强制搭售保险、

按揭贷款等捆绑销售问题；三是售后服务纠

纷，包括达到法律规定退换已购置车辆条件

时汽车销售商家不同意退换、车辆故障多次

维修仍无法彻底解决等；四是已购置车辆交

付时间过长问题。

新能源汽车交付周期长，是新晋的投诉

焦点。比如，有消费者投诉 2021 年 2 月订购

了某品牌新能源汽车，并支付两万元定金，商

家承诺于 2022 年 3 月前完成车辆交付，但之

后多次拖延交付时间，且每次延期仅在月底发

个公告，截至当年6月底仍未交付，消费者求

助希望尽快提车。交办后，经属地相关部门与

商家多次联系协调，最终顺利完成汽车交付。

据记者了解，去年涉家用汽车的投诉经

相关部门介入后，调解成功率显著上升，“这

类投诉中，有 83.5%的消费者对处理结果表

示满意。”

家用汽车投诉调解成功率上升
新能源汽车交付期长，成新的投诉焦点
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