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商品类投诉量靠前的是：

普通食品 服装鞋帽
家居用品 家用电器
交通工具 通讯产品

服务投诉量靠前的是：

餐饮住宿 销售
互联网服务

文化娱乐体育
美容美发洗浴

数藏、盲盒被点名 新消费问题抬头
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侵权新花样

3月14日， 市场监管总局发布的数据显示，
2022年， 全国市场监管部门通过全国12315平台、
电话、传真、窗口等渠道共受理消费者投诉、举报和
咨询2940.77万件， 同比增长23.5%。 其中， 投诉
1310.38万件，举报472.23万件，为消费者挽回经济
损失45.19亿元，有力保护了消费者合法权益。

消费者投诉举报呈现哪些特点？一方面，随着
近年来“新消费”正成为经济发展的“加速器”，在满
足消费多样化需求的同时，一些侵权新情形与维权
新难题也逐渐暴露，反映了消费维权的新痛点。

2022年，数字藏品（NFT）等新模式问题抬头，
监管难度加大， 相关诉求5.97万件（上一年仅198
件），主要集中在不发货、不退款、恶意哄抬价格、收
取高额手续费、随意封禁消费者账号等。

此外，北京商报记者还注意到，“新消费”所带
来的一波又一波热潮背后，往往都带动了相关投诉
的增长。例如“盲盒”热潮下，消费者诉求高达4.14
万件， 同比增长61.72%；IP跨界联名产品掀起抢购
狂潮，相关诉求3.81万件，同比增长66.96%。

露营等户外运动火热背后，防晒用品、防蚊驱
虫用品诉求分别同比增长99.12%、149.62%； 冰雪
运动受到欢迎，但相关诉求高达8677件，同比增长
60.51%，滑雪服、滑雪板等质量问题突出，滑雪场门
票、押金、安全问题亟须关注。

“新消费背后的消费维权问题， 体现出新型消
费正在快速发展，而消费监管相对滞后，跟不上消
费发展速度。” 深度科技研究院院长张孝荣对北京

商报记者表示。
上海申伦律师事务所律师夏海龙认为，从经济

层面看，“新消费”领域纠纷多发很大程度上能够说
明居民消费领域、消费习惯发生了重大变化，纠纷
多发是消费基数增大后的客观现象。而从法律角度
看，对新产品、新消费场景下经济行为的法律适用
往往存在明显的脱节期， 行政监管也相对滞后，客
观上会刺激某些商家“野蛮生长”的动机。

网购投诉占“半壁江山”

随着我国电子商务持续发展，网购领域稳居全
国消费者诉求的“半壁江山”。市场监管总局数据显
示，2022年，网购诉求同比增速56.38%。

网购、平台经济也存在着和“新消费”同样的问
题，迅速扩容的同时投诉增长较快。直播带货、跨境
电商、生鲜电商等各种“云消费”模式涌现，但相关
诉求也在攀升。2022年直播带货诉求22.09万件，同
比增长1.15倍，较2020年增长5.01倍，“三无”产品、
以次充好、虚假宣传等问题不断。

中国数实融合50人论坛智库专家、商务部研究
院电子商务研究所副研究员洪勇对北京商报记者
表示，一方面，随着互联网的普及，网络消费的普及
程度也随之增加，越来越多的人开始在网上进行购
物、预定旅游、订餐等消费行为，网络消费纠纷也随
之增多。

“另一方面，消费者权益意识增强。消费者对自
己的权益越来越重视，对不合理的商品或服务也越
来越敏感，因此消费者对于不合理的商品或服务进
行投诉的情况也随之增加。”洪勇说。

此外，会员服务缺乏“标配”的相关诉求8534
件， 同比增长103.82%。 消费者反映问题主要集中
在：超前点播不合理，涉嫌重复收费；“免广告”不兑
现，视频插播广告；自动续费的提示不明显，取消途
径难以查询，消费者容易误买。

监管措施应具有前瞻性

“新消费”、 平台经济等领域新增的消费维权
难题为监管执法带来了更大挑战。1月13日， 全国
市场监管工作会议指出，2023年要切实提高常态
化监管水平，推动平台经济规范健康持续发展，支
持平台企业在引领发展、创造就业、国际竞争中大
显身手。

河南泽槿律师事务所主任付建认为，“新消费”
和平台经济领域质量、售后服务、安全、广告宣传等
方面的问题尤为突出。相关监管仍需要完善相应的
法律法规体系，严格规范市场，加强对消费领域的
监管，保护消费者合法权益。

夏海龙则表示， 监管一方面应密切关注消费
领域的全新变化， 及时通过发布典型案例等方式
对新经济纠纷提供合规、 争议解决指引； 另一方
面， 具体监管措施的制定也应保持一定的开放性
和前瞻性， 能够合理预见未来可能出现的新的消
费纠纷类型。

“除了制定新消费领域法规、加强执法，政府还
可以建立消费者投诉处理机制，及时处理消费者的
投诉和意见，维护消费者权益，促进商家的合法经
营。”洪勇说。

北京商报记者 方彬楠 袁泽睿
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WPS“藏”起来的增值服务

复杂的会员

为了搞清楚WPS的会员制，林琳（化名）
花了不少时间。 当时她想要把一份10页的
PDF文档转成word格式，点击“开始转换”后，
页面弹出提醒“非标准格式文件转换为会员
功能，请开通会员后重试”。选择“开通会员”，
页面直接跳转至超级会员购买入口， 也就是
包括WPS会员+稻壳会员权益的价位最贵的
会员服务， 和超级会员并列展示的则是相对
便宜的WPS会员。

“幸亏我做了对比，不然就默认买成最贵
的超级会员了。我不是重度用户，不需要素材
资源，WPS会员就够了”，林琳庆幸。

北京商报记者体验发现，WPS的用户个
人页面显示有三种会员类型：超级会员、WPS
会员、稻壳会员。WPS平台提供的会员特权对
比表， 以及WPS官方售后服务微信公众号
“WPS客户服务” 提供的会员功能介绍中，也
重点对比了上述三种会员的功能差异， 只在
最后提醒了一句： 更多关于素材使用的素材
包，点击此处查看。

除了这三种需要付费的服务还有别的增

值服务？ 答案藏在WPS主打资源型的稻壳服
务里。进入WPS的稻壳频道，出现在页面正上
方的是一排“模板/文库/图片/海报/素材,超1
亿内容资源服务”字样，下方设置了演示、表
格、文字、文库、脑图等8种内容服务入口。

北京商报记者点击除海报外的7种服务，
页面并没有出现稻壳会员、 超级会员之外的
增值服务提示，但进入海报入口，页面右上方
“开通商用特权”的红色提醒格外醒目，这是
一个需要用户额外付费才能使用的服务。

按照WPS客服的解释， 商用特权就是海
报特权包。回应海报特权包的购买渠道时，客
服提供的信息是：“打开WPS，点击金山海报，
在金山海报页面即可购买， 目前只能在这个
位置购买。”

协议里的秘密

有不少因为海报购买超级会员、 稻壳会
员的WPS用户， 正为此事闹心。“为了能下载
海报，我对比了WPS的各种会员，只有超级会
员的素材资源是打√的， 就买了最贵的超级
会员，然而海报还要再开通商用。”多个平台
上，用户类似的抱怨不在少数。

对于已是会员为何还要付费才能下载金

山海报，WPS客服的回应是，“金山海报属于
第三方平台进驻，所以超级会员/稻壳会员不
含海报下载特权”。

不过， 北京商报记者登录WPS时页面曾
弹出这样的介绍：体验稻壳会员特权享60+资
源特权，其中就包括金山海报，并没有特别注
明金山海报是第三方平台。

对于WPS稻壳会员里究竟有无金山海报
权限， 金山办公相关人士向北京商报记者回
应：“金山海报和WPS稻壳会员并不互相包
含，权益包里写得很清晰，用户下单前不会出
现这个页面，因此不会事前误导用户。现在用
户登录WPS时，这个页面没有复现，我们判定
是属于少量版本登录时出现的错误页面。”

用户要求透明不过分

针对平台协议的合理性，北京国际律师事
务所主任姚克枫告诉北京商报记者，平台有一
定的经营自主权，平台在不违反法律、不违反
购买协议、不损害消费者的情形下，可以采取
一些删减措施，但如果违反上述三个条件“添
加或移除某些功能、服务，提高或降低服务限
制”，则可能涉嫌违约和侵害消费者权益，违反
了《消费者权益保护法》与《民法典》。

“实践中网络平台、App运营主体确有特
殊原因且在未违反法律规定的情况下， 可以
更改会员功能。因此，不能一概而论，应当针
对某些具体问题，根据法律、协议和消费者权
益三方面来分析”，姚克枫补充道。

“作为一名忠实的WPS使用者， 感觉很受
伤，信任你们就是这个结果”，用户“名山大川8”
公开吐槽超级会员不能免费下载无水印海报后
感慨。 另一个用户告诉北京商报记者，“不同的
会员包括哪些不同的权益， 我只希望它们说清
楚，不要搞文字游戏，让人买了一样又一样”。

上海财经大学电子商务研究所执行所长崔
丽丽认为用户与平台之间最主要的矛盾在于标
价信息与服务内容的不对称。 她向北京商报记
者表示，“消费者不是不理解平台需要钱来提供
服务，需要会员付费，只是希望价格更加透明、
程序更加合理，可以心甘情愿地花钱”。

相关部门已经注意到类似问题。近日工信
部发布的进一步提升移动互联网应用服务能
力的26条措施中明确提出：要清晰明示产品功
能权益及资费等内容，存在开通会员、收费等
附加条件的，应当显著提示。未经明示，不得在
提供产品服务过程中擅自添加限制性条件，并
以此为由终止用户正常使用的产品功能和服
务，或降低服务体验。 北京商报记者 魏蔚

“之前每天可以免费下载3张无水印海报， 现在要额外交钱”

“为什么不早点提示有专门的海报特权包？”……被公认的文档类产

品前辈WPS，因模糊不清的会员权益伤了用户的心。事实上，让人

眼花缭乱的分层式会员服务在石墨文档、印象笔记、有道云笔记等

在线文档产品中也是标配。用户进入会员页面后，几乎都会被引导

至最高价的会员服务购买页。是用户不愿意掏钱买服务吗？大多数

用户的诉求简单明了：“我不介意付费，但得花得明明白白。”

把恢复和扩大消费摆在优
先位置。 在 2023政府工作报告
中，如何提振消费，是稳增长的
重要议题。

改革开放四十余年厚积，国
民经济大发展， 让越来越多的人
有能力花钱。在此基础上，激振消
费，是激发需求，提振信心，打消
消费者顾虑，充分释放消费意愿。

我们精心策划了一组特别
报道， 无论是风口上的预制菜，
还是漩涡里的电动车，抑或是危
险的预付卡模式，激进的消费贷
展业，新消费崛起引来市场和舆
论瞩目，新模式带来化反撬动行
业反思。

在这其中， 房地产在国民经
济中扮演的角色不言而喻， 无论
是刚需还是改善，“房产证” 岂能
难产？近年来，新能源车市场迎来
前所未有的高光时刻，外资起舞，
中企高歌，但“坑爹”的老问题却
不分中外。

金融机构致力于寻找完美消
费者，年轻人会玩敢花，胆大心不
细，自然成为目标。消费主义和消
费借贷行业狂飙， 面对无孔不入
的金融渗透， 防范风险就不仅仅
是跌落债务陷阱的个人问题了。

以上种种指向新消费的成长
烦恼， 它们的共同特征是开创了
新品类，面对新的消费人群，有了
新的营销渠道和理念。同时，又不
可避免地由于发展太快， 催生泡
沫，从而加速拐点的到来。

新消费锐不可当， 市场总是
难掩兴奋。一方面，过去几年消费
结构升级产生的新需求和新用
户，需要有个性化、高品质的产品
去满足，新的渠道去触达，新的理
念去引领。

另一方面， 我们最害怕劣币
驱逐良币，新消费草创未就，新需
求尚未满足。 让那些新消费为市
场带来新活力， 与成熟品牌成熟

模式竞争， 最终服务消费者的愿
望落空。

只有着力消除制约居民消费
的不利因素， 才能真正增强消费
能力，改善消费条件，创新消费场
景，恢复和扩大消费，使消费潜力
充分释放出来， 成为拉动经济增
长的基础性力量。

“用诚信之光照亮消费信
心”， 就要用最朴素的市场准则，
去营造良好消费环境、 打通消费
堵点，又要让主管部门履职尽责，
维护消费者合法权益， 为市场主
体主持公道。共同倡导诚信经营、
遵纪守法、公平竞争、有序发展的
价值信念。

在“3·15”的时间点谈激振
新消费，既是监督，亦是思考。我
们好奇它们是新概念还是消费
升级路上的泡沫，把这些新消费
放在成熟的消费坐标系里，它们
如何扬长避短“惩恶扬善”？未来
它们又能走多远，激发出怎样的
新需求？

更多的商品，更高的品质，更
合理的价格，更简单的操作，更低
的风险……所有这些， 都改善了
我们的消费体验， 也改变着我们
对消费的认识。 让消费超越实用
需求， 进一步满足了我们的社交
需求和体验需求。

探讨激振新消费的价值还在
于， 消费是同经济社会和生活联
系紧密的领域，新消费背后，托它
起来的是日渐步入主流消费群体
的“90后”“95后”“00后”，和他们的
消费习惯消费心理。 这一波新消
费崛起到疏堵清障的反思更像是
一条纽带， 折射出未来市场的调
整、行业的变迁、人的需求、资本
的方向。

有人说 ，“You� are� what� you�
eat.”但在这个新消费时代，买买买
也在塑造我们自己和我们的社会:�
“You�are�what�you�buy.”

Xijie�observation
西街观察

激振新消费
陶凤

近5年投诉举报咨询情况


