商家乱收费背后：谁在收割消费者的“智商税”

摘要：当前商家服务等消费领域存在收费不透明、标准不清晰、服务质量参差不齐、维权渠道不畅通、平台监管形同虚设、行业规范缺失等问题。建议市场监管、住建、商务等部门完善明码标价制度、建立从业资质认证、畅通维权渠道、强化平台监管责任、推动行业规范建设，切实保护消费者合法权益。

农工党广西区委科技专委会主任、南宁师范大学人工智能学院副院长欧启忠：商家等服务类消费领域存在收费不透明、乱收费现象，消费者权益受损。
# 一、存在的主要问题和风险
**（一）收费标准“雾里看花”**
商家等服务类消费存在收费不透明、标准不清晰问题。消费者在寻求服务前往往无法获知具体费用，服务过程中临时加价、巧立名目收费现象频发。以商家为例，消费者反映存在“小病大修”、“乱收费”等问题，同一服务项目在不同地区、不同服务人员之间收费标准差异巨大，消费者难以判断价格合理性。这种信息不对称导致消费者权益受损，维权成本高昂。
**（二）服务质量“参差不齐”**
服务行业准入门槛相对较低，从业人员技能水平、职业素养差异较大。部分平台对入驻商家、服务人员审核把关不严，缺乏有效的资质认证和技能考核机制。消费者在选择服务时难以辨别服务质量高低，服务体验参差不齐。部分服务人员为追求业绩，采取夸大问题、推荐不必要项目等手段，损害消费者利益。
**（三）维权渠道“不够畅通”**
消费者在遇到服务纠纷时，往往面临维权难、成本高的问题。平台投诉处理机制不健全，响应慢、处理周期长；行政部门监管力量分散，消费者不知向谁投诉；司法诉讼成本高、周期长，普通消费者难以承受。部分消费者在遭遇侵权后选择忍气吞声，客观上纵容了不良商家的违法行为。
**（四）平台监管"形同虚设"**
部分服务平台对入驻商家、服务人员的日常监管流于形式，存在“重入驻、轻管理”倾向。平台对商家违规行为的处罚力度不足，违规成本远低于违规收益，导致部分商家屡教不改。平台自律机制缺失，消费者评价体系难以发挥应有作用，好评可以购买、差评可以删除，影响了市场的优胜劣汰功能。
**（五）行业规范"严重缺失"**
部分服务行业缺乏统一的行业标准和服务规范，各企业各自为政，服务质量难以保证。行业协会作用发挥不充分，行业自律机制缺失。政府部门监管存在盲区，对新兴服务业态的监管跟不上发展速度。行业诚信体系建设滞后，缺乏有效的信用评价和失信惩戒机制，“劣币驱逐良币”现象时有发生。
# 二、对策建议
**（一）让“明码标价”成为行业底线**
建议市场监管部门出台服务行业明码标价实施细则，要求商家等服务平台在提供服务前向消费者明示收费标准、服务内容、计价方式等关键信息。对违反明码标价规定的行为，依法依规进行处罚，情节严重的列入经营异常名录。建立服务价格监测机制，对价格异常波动的企业进行重点监管。鼓励行业协会制定行业指导价，引导市场合理定价。
**（二）让“资质认证”成为准入门槛**
建议住建、商务等部门完善服务行业从业资质认证制度，明确从业人员技能等级标准和考核要求。建立从业人员信息档案，实现资质信息全国联网查询。推动平台企业严格落实入驻审核责任，对无资质人员一律不予入驻。支持职业院校开设相关专业，培养技能型人才，提升行业整体服务水平。
**（三）让“维权渠道”畅通无阻**
建议市场监管部门完善12315投诉举报平台功能，实现投诉“一网通办”、进度实时查询。简化投诉处理流程，压缩办理时限，对简易投诉实行“快处快赔”。推动平台建立先行赔付制度，对事实清楚的投诉先行赔付消费者损失。设立消费维权公益基金，为困难消费者提供法律援助。
**（四）让“信用约束”成为监管利器**
建议市场监管部门建立健全服务行业信用评价体系，将投诉率、满意度等指标纳入信用评价。对信用良好的企业给予政策支持，对失信企业实施联合惩戒，限制参与政府采购、评优评先。推动平台建立商家信用档案，信用评分与推荐排序、入驻费用挂钩。定期向社会公布失信企业名单，发挥社会监督作用。
**（五）让“行业自律”成为发展动力**
建议民政、市场监管部门支持服务行业组建行业协会，制定行业公约和服务标准。推动行业协会建立纠纷调解机制，为消费者和企业提供便捷、低成本的纠纷解决渠道。鼓励行业协会开展诚信企业评选，树立行业标杆。引导平台企业加强内部管理，完善投诉处理、质量控制等制度，提升服务品质。




