
“为一元钱，维权了两年”
——如何破解小额消费维权难？

“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？

□新华视点

为一元调度费打官司

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。

小额消费维权的难度

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。

破解困局不能仅凭消费者
“单打独斗”

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。

新华社北京3月16日电

时事2026年3月17日 星期二
责任编辑/版面设计：强 欣 责任校对：马志萍 3

国家医保局3月16日发布《2025年
医疗保障事业发展统计快报》，全民参保
率巩固在95%，医保基金支出首次突破3
万亿元。

一张更密、更牢的医疗保障网正在
织就。

看病就医有底气——
医保基金盘子更大、更稳了。2025

年，我国基本医保基金总收入35873.11
亿元，总支出30009.38亿元，分别增长
2.7%和0.8%，多年来首次扭转收支增幅
倒挂态势。全国绝大多数统筹区基金有
结余，百姓看病报销更安心。享受门诊
待遇72.15亿人次，同比增长25.51%。

跨省结算更便利了。跨省联网定点
医药机构65.58万家，全年全国住院费用
跨省直接结算1582.30万人次，门诊费用

跨省直接结算2.92亿人次。
截至2025年底，基本医保参保人数

达13.3亿人，同比增加406万人。其中，
职工医保参保人数增至约3.88亿人，同
比增加908万人。

“职工医保人数占比提升至29.2%，
我国医保参保结构更趋合理。”国家医保
局规财法规司副司长张晨光说，这折射
出就业质量提升、居民参保转职工参保
的良性变迁。

发展创新有活力——
2025年，统一新增100多项新产品

新设备价格项目。累计39批医疗服务
价格项目立项指南印发，覆盖脑机接口、
手术机器人等技术。

赋能医药产业，更多资金活水注入
企业。2025年，医保对医药企业的直接

结算覆盖面逐步扩大，集采药品耗材平
均回款时间30天左右，全国通过省级医
药集中采购平台网采订单总金额9698
亿元，4390家企业和82014家医疗机构
通过平台交易。

数据显示，2018年至2025年，医保
谈判新增药品协议期内销售额超过
7000亿元，其中医保基金支出超过4800
亿元。一笔笔真金白银正流向创新一
线，医保转向更为主动的战略购买，“力
挺”创新药发展。

基金监管有力度——
2025年，全国医保系统追回医保基

金342亿元，查实欺诈骗保机构1626家；
依托药品追溯码检查定点医药机构
12.47万家、处理违法违规机构3.91万
家，精准打击“回流药”。

让每一分医保资金都花在“刀刃”
上。2025年，职工医保门诊共济保障改
革持续深化，全年个人账户共济使用
687.7亿元，医保资金在家庭内部流动起
来；医保支付方式改革稳步推进，全国层
面基本实现短期住院病例95%以上按病
种付费，所有省份启动了省内异地就医
按病种付费。

今年的政府工作报告中，一系列与
医保相关的部署更加清晰明确：“健全多
层次医疗保障体系”“优化医药集中采购
和价格治理”“深化医保支付方式改革”

“加快发展商业健康保险”。
有看头，更有奔头。站在新的起点，

民生保障将持续加力，稳稳托举起百姓
的健康中国梦。
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首超3万亿元！

2025年医保“家底”更厚实

前两个月国民经济
实现良好开局

3月16日，在山东省荣成市石
岛管理区修造船产业基地船坞
内，多艘大型船舶整齐停靠，等待
维修。

3月16日，国家统计局发布数
据显示，今年 1 至 2 月份，全国规
模 以 上 工 业 增 加 值 同 比 增 长
6.3%，比上年12月份加快1.1个百
分点。 新华社发

美国打算近日组建所谓“霍
尔木兹联盟”以管控霍尔木兹海
峡，并敦促英国、日本等国响应。
中东战事持续的情况下，霍尔木
兹海峡现状如何？各方有何反
应？在该海峡护航难度有多大？

霍尔木兹海峡现状如何

伊朗外交部长阿拉格齐14
日接受美国媒体采访时说，霍尔
木兹海峡实际上是开放的，仅对

“伊朗的敌人”关闭，“尽管许多船
只出于安全考虑选择不通过，但
这与我们无关”。全球风险管理
公司首席分析师阿尔内·洛曼·拉
斯穆森告诉美国媒体，虽然霍尔
木兹海峡未被实体封锁，但伊朗
的威胁加上无人机与导弹攻击，
令众多油轮不敢通过该海峡，“该
海峡事实上已经关闭。油轮面临
遇袭风险，难以获得保险，或者保
险费用高昂，因此只能等待安全
局势好转后再恢复航行”。

总部位于英国首都伦敦的国
际海事组织官网显示，从美国和
以色列对伊朗发动军事行动以来
至3月13日，在霍尔木兹海峡及
附近区域确认的袭船事件数量为
16起，造成至少7名海员、1名造
船厂工人死亡，另有至少4名海
员失踪。

英国劳埃德船舶信息社表
示，3月1日至13日，仅77艘船只
通过霍尔木兹海峡。相比之下，
2025年3月1日至11日，通过这
一海峡的船只达1229艘。

据英国《每日电讯报》报道，
霍尔木兹海峡14日没有船只通
航，冲突发生以来，还是第一次出
现这种情况。

霍尔木兹海峡现状造成国际
油价飙升，连锁反应加剧。英格
兰银行前首席经济学家安迪·霍
尔丹撰文说，“霍尔木兹海峡事实
上关闭，导致全球五分之一石油
运输中断，日损失接近 2000 万
桶。这是全球石油市场有史以来
遭受的最大冲击，导致油价出现
剧烈的日内波动，以及大规模战
略石油储备的释放。这在历史上
前所未有”。

各方反应如何

美国阿克西奥斯新闻网站16
日援引多名消息人士的话说，美
国官员周末与欧洲、亚洲和海湾
的一些国家开展了密集电话外交
磋商，以争取他们就组建所谓“霍
尔木兹联盟”做出政治承诺。

美国总统特朗普15日表示，
若北约盟友不采取行动协助美国
使霍尔木兹海峡畅通，北约将面
临“非常糟糕”的未来。

尽管特朗普在社交媒体上
说，许多国家“将与美国一起派遣
军舰”，但目前尚未有任何国家作
出公开承诺。

英国首相斯塔默15日就霍
尔木兹海峡通航问题与特朗普通
电话。英国能源安全和净零排放
大臣米利班德告诉媒体，英国内阁
正在研究所有可能的方案，与“包
括美国在内的盟友进行了磋商”。

德国外交部长瓦德富尔 15
日表示，德国没必要参与霍尔木
兹海峡护航。他表示，对欧盟“盾
牌”护航行动可能扩大至霍尔木
兹海峡表示“高度怀疑”。

韩国总统府青瓦台15日发

布新闻稿说，已注意到特朗普在
社交媒体上的相关言论，韩国政
府正密切关注中东局势及相关
国家动向，探讨多种措施以保护
韩国公民并确保能源运输通道
的安全。

据《日本经济新闻》网站15
日报道，美国希望日本派舰“护
航”霍尔木兹海峡，但日本在国内
法律依据上面临障碍。美国
2019年曾试图组建霍尔木兹海
峡护航联盟，并试探日本是否有
意合作。当时的安倍政府最终决
定，日本自卫队不加入护航联盟。

另据英国《金融时报》等媒体
报道，法国、意大利、印度等国与
伊朗展开会谈，希望确保霍尔木
兹海峡安全通行。印度外交部
长苏杰生说，与伊朗直接对话是
重启霍尔木兹海峡航运的最有
效途径。

护航难度有多大

伊朗伊斯兰革命卫队发言人
纳伊尼本月早些时候曾表示，伊
朗“非常欢迎”美国为油轮护航，

“我们正在等待他们的到来”。他
说，美国在作出任何决定前，应

“记住1987年美国超级油轮‘布
里奇顿’号起火事件，以及近期油
轮遭袭事件”。纳伊尼所指的是
两伊战争期间，美军护航下的“布
里奇顿”号油轮通过霍尔木兹海
峡，结果触雷受损。

阿拉格齐14日在社交媒体
上说，“美国标榜的安全保护伞已
被证明漏洞百出，非但没有起到
威慑作用，反而招致了麻烦。如
今，美国不得不恳求其他国家帮
助其确保霍尔木兹海峡的安全。”
伊朗最高领袖穆杰塔巴·哈梅内
伊此前发表声明，誓言继续封锁
霍尔木兹海峡以反制美国。

分析人士认为，即便美国如
愿组建“护航联盟”，相关护航行
动的实际执行难度也非常高。美
国智库海军分析中心研究员乔纳
森·施罗登表示，伊朗可能采取多
种反制措施，包括水雷、攻击快
艇、导弹以及攻击无人机。“如果
你在水中布雷，再结合水面与空
中威胁，威胁就会从海底一直延
伸到水面，再到空中。这会让护
航变得更加困难。”

美国代表康涅狄格州的民主
党籍联邦参议员克里斯·墨菲近
日在社交媒体上写道：“为油轮提
供海军护航怎么样？这确实是一
种可行方案，但实施起来比想象
中困难。首先，这需要动用我们
全部的海军力量。每天有100艘
油轮需要护航。其次，如果我们
无法清除水雷和无人机，我们的
军舰自身也将面临危险。”美国海
军退役少将、美国国防部前发言
人约翰·柯比说，护航属于高成
本、高耗时的行动，且“未必能确
保成功”。

分析人士指出，当前冲突持
续，伊朗仍具备导弹与无人机
打击能力，不少美国盟友担心
派遣军舰会进一步卷入地区冲
突，因此组建国际护航联盟的
响应者可能有限。据《华尔街
日报》报道，鉴于其中存在的风
险，许多国家一直对战事结束
前执行此类护航任务持“保留
态度”。
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□热点问答

美国为何要组建
“霍尔木兹联盟”

黎巴嫩南部民众流离失所
3月15日，在黎巴嫩南部赛达市附近的一条公路旁，一名黎巴嫩流

离失所者用毯子御寒。
据黎巴嫩卫生部15日发表的声明，自3月2日以来，以色列对黎巴

嫩的持续袭击已造成850人死亡，2105人受伤。黎巴嫩总理纳瓦夫·萨
拉姆12日表示，政府正努力推动停止冲突，并确保流离失所人员能够
安全返回家园。 新华社发


