
相关部门需完善政策，企业需公
示计费和押金规则；加强用户教育，

引导文明骑行，规范停车行为。

热点十：共享电单车相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

主要问题：共享电单车计费不
清、押金退还难、客服响应慢；电动车

租赁收费不合理、押金不退、车辆故
障退费难。

科学引导及消费警示

提醒消费者谨慎对待高额预付。
对需一次性预付数百甚至数千元的体
验项目，建议优先选择按次消费或小
额套餐。确需预付，尽量与经营者约
定分期付款或分阶段履约，勿轻信“效
果图”“概念视频”，要求提供过往项目

的真实体验视频或消费者评价，特别
关注“概不退费”的格式条款、有效期
限制以及经营者单方变更服务内容的
权利。需谨慎购买二手体验券，避免
买到“空头券”。

热点八：沉浸式体验类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

体验落差与“概不退费”。消费者支
付数百甚至上千元后，认为体验内容缩
水、设备故障或与宣传严重不符，但经营
者以“体验服务已消耗”为由拒绝退款。

机构“跑路”风险加剧。此类项目投资
大、回本周期长，部分经营不善的商家可
能突然关门，高额预付券、会员费无法追
回，消费者难以追踪其资产。

科学引导及消费警示

酒店要规范设置退改规则，以加
黑加粗、弹窗提醒等醒目方式展示退
改相关的格式条款，履行提示义务；消
费者线上预订酒店时应当仔细阅读退

改规则及法律后果，因个人原因取消
预订，要及时和酒店沟通协商解约方
案，同时注意留存预订凭证，方便后续
维权。

热点六：酒店预订类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

主要问题：酒店、民宿宣传与实际
不符；民宿经营者难查找；旅游旺季价

格虚高；退订规则未明示、要求过高，
退房退费困难。

科学引导及消费警示

经营者需杜绝价格欺诈，完善售
后服务；消费者需看清商品描述和售
后政策，当面验货、留存证据，优先选
择信誉良好的商家和平台。线上生鲜
消费纠纷是“产品特性、供应链瓶颈、

商业模式与消费者预期”多重矛盾交
织的结果。减少纠纷需要产业链各环
节协同升级，从追求规模速度转向品
质与体验的精细化运营，同时消费者
也需提升鉴别与维权能力。

热点四：线上消费类相关投诉

易引发的消费纠纷问题

主要问题：虚假促销、实物与宣传
不符；积分兑换不透明；生鲜消费货不

对板、退换货门槛高、配送损坏、预售
延迟等。

科学引导及消费警示

经营者需规范三包履行和维修服
务，杜绝捆绑消费，加强代驾管理；消
费者需留存购车、维修凭证，熟悉三包
条款，明确维权途径，可拨打12315热

线或通过全国12315平台投诉，涉及
重大质量安全问题的，可委托第三方
检测机构进行故障鉴定。

热点二：汽车类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

主要涉及五类：一是三包责任推
诿，经销商拒绝履行新车三包义务，
拖延故障鉴定；二是维修服务不规
范，擅自换件、使用副厂配件，维修记
录不完整；三是三包条款告知不清，

隐瞒核心条款，二手车未告知维修记
录；四是强制捆绑消费，强制购买保
险、装潢等附加产品；五是代驾纠纷，
司机绕路、操作不当致车损，平台与
司机推诿责任。

科学引导及消费警示

我市消费投诉十大热点发布
其中食品餐饮类、汽车类、预付卡类居前三位
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费投诉十大热点出炉，其中食品餐饮类、汽车类、预付卡类居前三位。

消费者需理性看待产品功效，核查
产品资质。购买减肥产品时，查看商家是
否有食品经营许可证、保健品备案凭证

等，拒绝购买三无产品。市场监管部门应
严查减肥产品虚假宣传行为，对添加有害
成分的产品生产企业依法追究责任。

热点七：保健、减肥类产品相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

主要问题：商家虚假宣传、诱导消
费；无资质销售产品；产品添加有害成

分，存在安全风险；退款困难。

科学引导及消费警示

经营者需落实主体责任，规范经
营，配合监管；消费者需留存证据，明

确维权途径，理性消费，优先选择证照
齐全的经营场所。

易引发的消费纠纷问题

主要涉及四大类：一是食品质量
安全，小型餐饮、外卖商家卫生不达
标，食材不新鲜，商超临期食品管理不
规范；二是价格与促销，外卖、生鲜电
商存在隐藏费用，商家促销规则标注

不清；三是服务与售后，外卖配送责任
推诿，商家以“特价”为由规避售后；四
是资质与凭证，部分商家未公示资质，
拒绝出具消费凭证，导致消费者举证
困难。

科学引导及消费警示

热点一：食品餐饮类相关消费投诉

经营者需公示信息、规范经营，履
行退款义务；消费者需理性充值，避免
一次性大额充值，建议单次充值金额
不超过2000元，尽量选择短期卡、次
卡等风险较低的消费模式，发现商家
存在跑路迹象或拒绝退卡时，及时拨

打12315热线或通过全国12315平台
投诉，也可向辖区市场监管所或消费
维权服务站申请调解；涉及群体性纠
纷的，可联合其他消费者共同维权，必
要时通过诉讼途径主张权利，并向公
安机关报案备案。

热点三：预付卡类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

涉及这四类：一是商家跑路，以停
业名义拖延，卷款失联；二是充值承诺
不兑现，擅自变更服务、提高价格；三

是退卡难，设置霸王条款、高额违约
金；四是信息不透明，未公示经营信息
和卡内条款，资金未实行监管。

科学引导及消费警示

为保护自身权益，建议消费者在
选购和使用流量卡时，务必保持理
性，做到“四看一留存”，即看清发行
主体，优先选择由三大基础运营商
官方直接发售的套餐或正规子品牌
产品。看透套餐明细，不要轻信广
告标语，必须仔细阅读完整的套餐
说明。看准销售渠道，尽量通过运

营商自有营业厅、官方APP、授权旗
舰店等正规渠道办理。看全用户协
议，激活前务必阅读并理解用户服
务协议，特别是关于资费变更、服务
中断、争议解决等条款。留存证据
以备维权，妥善保存所有宣传页面
截图、与客服的聊天记录、支付凭
证、套餐详情截图等证据。

热点五：流量卡类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

主要包括：宣传与实际不符，流量
缩水、月租虚低、套餐变更；服务质量差，

网速不达标、突然停卡，售后失联；销售
渠道转包，责任主体不明，维权困难。

科学引导及消费警示

消费者需区分计价模式，购买一
口价黄金时主动核实克重和单价构
成，留存交易凭证，理性判断价值匹

配度。若发现商家存在刻意隐瞒克
重信息、回避关键问题等情况，应及
时终止交易。

热点九：黄金首饰类相关消费投诉

易引发的消费纠纷问题

核心纠纷：一口价黄金交易中，
商家刻意弱化、回避克重信息，导致

消费者事后发现价值不符，引发退换
货、价格争议。

科学引导及消费警示


