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凌晨2点，浙江杭州市民宋明的电脑屏幕
还亮着。她刚完成一场“拉锯战”——为了追
回被骗的30元差价，她经过多番沟通维权，最
终凭借一纸诉状让商家决定退款。收到30元
退款时，她的手指激动得微微颤抖，同时也无
奈感慨：“追回这30元，感觉脱了一层皮。”

这句感慨，折射出无数小额消费纠纷维
权当事人的共同困境。记者调查发现，此类
纠纷维权流程繁杂，消费者投诉常石沉大
海，维权成本与实际损失严重不匹配。“不是
不想维权，是真耗不起。”不少消费者陷入两
难：坚持维权，需耗费大量心力；放弃则心有
不甘。在结果不确定、烦琐流程、高昂成本
的多重压力下，“自认倒霉”成为许多人的被
动选择。

维权成本高于损失

宋明是一名资深动漫周边（以动画
漫画为载体开发的衍生产品）买家，收藏
各类周边已有8年时间。

今年9月，她在某二手交易平台发现
一款寻觅已久的限量版动漫手办。与卖
家沟通后，对方提出一个交易方案：她在
平台拍下75元的商品链接作为定金，剩
余30元“差价”通过移动支付平台私下转
账。卖家给出的理由是“平台抽成太高，
私下转账能再优惠5元”。

“我当时没多想，就是一种‘圈内人’

的信任感，而且大部分钱通过平台，觉得
有保障。”宋明说。然而，付款后，宋明发
现，卖家发来的“购买记录”凭证文字边
缘模糊不清，商品实物图也与正版存在
较大差距。察觉可能买到盗版手办，宋
明立即向平台申请退款。

该二手交易平台的退款机制迅速响
应，75元很快被退回。而那30元私下转
账在宋明联系卖家提出退款时，却发现
自己已被对方拉黑。

随后，宋明踏上了曲折的维权之

路。她先在移动支付平台和二手交易平
台同时提交了举报信息，数小时后收到
回复：“投诉对象账户可能被他人利用，
建议联系公安机关……”

在平台的投诉石沉大海后，宋明决
定起诉。在与平台客服多次沟通后，她
拿到了卖家的真实身份信息，向法院提
起诉讼。

不久，法院的短信如约而至：“立案审核
通过。”她立即给卖家发送了一条短信，内容
是：“我已起诉，请立即退款。”很快，她发现对

方解除了拉黑，立即向她转账30元。
对宋明而言，这很难称得上是一场

“胜利”——在这场维权经历中，她先后
采取了向平台投诉、申请信息披露、向法
院提起诉讼等方式，“我花费的时间和精
力，早就不止30元了”。

宋明的经历并非孤例。记者调查发
现，大量消费者在面对小额消费纠纷时，
都面临着损失金额小，但维权投入大的
困境，是否应为小额权益耗费大量时间、
精力与金钱，成为现实中的艰难选择。

权衡利弊后无奈“认栽”

面对高额的维权成本，一些消费者
权衡之下只能无奈“认栽”。

今年9月的一个周末，陕西西安市民
李瑶在西安城南商业街偶遇一只小型宠
物犬。宠物犬可爱的外形俘获了她，她
当即向摊主提出要带走宠物犬。

但摊主称这只宠物犬还没做好驱
虫，可以付定金后为李瑶保留，等宠物
犬再长大一些，和疫苗本一起送到她
家中。

李瑶当时没有多想，便添加了对方
社交账号。当天晚上，摊主发来信息，
催促她尽快转账付款：“还有好几个人

问，如果你转了钱，我就给你留着，绝对
不会卖给别人。”李瑶通过社交账号向
摊主转账850元，双方约定10月中旬送
货上门。

10 月中旬，李瑶联系摊主询问送货
时间，对方先是以宠物犬感冒等理由拖
延，又称“最近太忙，没时间”。此后连续
3天，对方不再回复任何消息。

无奈之下，李瑶翻出转账记录，逐字
逐句写下投诉说明，上传了聊天记录和转
账截图；又在社交账号官方消费者保护通
道反复补充材料。3天后，平台反馈：“账
号已封号，但无法强制划转资金。”

“难道只能起诉吗？”李瑶算了一笔
账：为850元起诉，律师费、诉讼费、交通
费加上时间成本，可能比追回的钱款还
高。最终，她放弃继续维权。

相似的无奈也发生在江西上饶的于
甜甜身上。她通过社交平台购买一副墨
镜，向卖家私人支付账号转账 1200 元
后，半个月都没有收到发货信息。于甜
甜通过社交账号询问情况时，卖家却直
接“失联”了。

随后，她整理了聊天记录和事情经
过，分别通过社交平台和支付平台的投
诉渠道上传了材料。在支付平台举报成

功后，收到答复：平台“将根据违规的严
重程度，采取一项或多项限制措施，比如
停止违规账户的收款、提现、余额支付功
能等”，但对于已经到达对方账户的交易
资金，平台表示“如需追回请联系公安机
关报案”。

于甜甜没有选择报警。后续，她考
虑过起诉维权，但只有对方手机号码，如
果要获取对方真实身份信息，需要申请
调查账户对应的实名认证信息，这又需
要额外花费请律师协助调查。“太麻烦
了，还是算了吧。”最终，她叹了口气，选
择自认倒霉。

多重顾虑让纠纷不了了之

“金额小，投诉维权耗时长，也不愿
打官司‘较真儿’。”来自上海的毛安和朋
友在一家自助式KTV设备唱歌时，扫码
付款 20 元后设备触摸失效，机器“吞了
钱”却无法提供服务。他向客服反馈后，
客服表示24小时内会退款处理。

但半个多月过去了，他一直没有收
到退款，于是在第三方投诉平台对商家
发起投诉。投诉后又过去一个半月，问
题还是没有得到解决。“仅投诉时整理截
图和情况说明，我就花费了大量时间，因
为20元搞得身心俱疲，得不偿失。”

在小额消费纠纷中，“不值得再投入
成本”成为许多人放弃维权的核心理由。

河北石家庄的黄虹是某网络主播的
忠实粉丝，在观看该主播直播时花费159
元下单购买了一款号称“亏本大甩卖”的

“黄金吊坠”。收到货后，吊坠的成色让
她意识到自己上了当。

由于不熟悉线上申诉流程，黄虹让
女儿帮忙联系直播平台客服，并按要求
上传了吊坠照片，客服却称“是光线原因
导致的差异”，并坚称吊坠为纯金材质，
附带正规资格证书。

“我联系卖家，明确要求退货，但卖
家不予回复。我们再次申请平台介入，
平台直接拒绝了我们的退款申请。”黄虹
又气又无奈，最终只能放弃退货退款的
诉求。

山东济南的大学生李刚，最近也因
维权陷入纠结。

不久前，李刚在一家餐厅购买了 20
次送餐服务，但商家仅送5次餐后便称无
法继续提供服务，将退还剩余费用 500
元。但数十天之后，李刚并没有收到退
款，店家也“失联”了。他拨打12315热线

电话投诉，工作人员回复称商家正在进
行破产清算，能不能退费“只能看商家良
心了”。

李刚想起诉，但又想：律师费用就会
超过500元；自己独自处理，则可能耽误
学业。权衡再三，他陷入了沉默。

记者采访发现，消费者并非缺乏维权
意识，而是在怕麻烦、成本高、结果不确定
等多重顾虑下逐步退却，不得不选择放
弃，这也是大量小额消费纠纷不了了之的
原因。 （文中受访消费者均为化名）

（来源：法治日报）
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