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催收乱象一直是新金融业内突

出问题，面对借款人违约风险时，一

些金融机构因担忧坏账，会采取催收

措施。而个别机构为提高催收效率

和降低不良贷款率，实施“暴力催

收”，甚至波及无辜第三方。

以拍拍贷为例，2024年9月，市民

徐女士曾向新快报反映，其频繁接到

拍拍贷的催收电话和短信，要求她通

知一位“李某”尽快还款，但徐女士根

本不认识所谓的“李某”。起初，徐女

士以为是个人信息泄露接到诈骗电

话，但随着骚扰次数的增加，她在网络

查询后意识到，自己被拍拍贷误认为

是某个债务人的亲友或紧急联系人

了。此后，徐女士多次向催收方澄清

自己与李某毫无关系，但骚扰电话仍

旧不断，即使拉黑，也会有不同号码打

过来。徐女士对拍拍贷不加甄别的催

收行为表示强烈不满，认为这不仅严

重干扰了她的日常生活，还侵犯了她

的个人隐私。

拍拍贷为美股上市公司信也科技

旗下平台，截至2025年3月12日，在黑

猫投诉平台搜索“拍拍贷”“暴力催收”

两个关键词，相关投诉量达14368条。

《互联网金融贷后催收业务指引》

明确要求，金融机构和第三方催收机

构应只向债务人催收，不应向联系

人催收；联系人明确拒绝催收人员

的请求或要求催收人员不得再联系

的，催收人员不应再与其联系；催收

人员不应隐瞒或伪造身份等。

“暴力催收”成重灾区 拍拍贷波及无辜人员

近年来，云计算和大数据等
技术加速融入金融服务，推动了

“新金融”业态的发展。然而，业
内许多机构仍以个人信贷业务
为主要盈利模式，例如大型企业
旗下的金融服务平台、美股上市
助贷平台及中小型助贷平台以
及持牌消费金融公司等，均是这
一新兴业态的重要组成部分。

然而，行业快速发展的同
时，相关领域的投诉也有所上
升，主要涉及隐性收费、高利率、
暴力催收等问题。如何强化监
管、规范行业发展、提升金融服
务透明度，已成为当前亟待解决
的关键课题。

■新快报记者 张晓菡

贷款暗藏收费陷阱，“暴力催收”波及无辜

新金融行业发展快速
亟待规范行业发展提升服务

维权支招

博通咨询金融行业首席分析师王蓬博

指出，新金融领域投诉之所以主要集中在

消费者权益保护方面，根本原因在于行业

竞争激烈，金融机构在合规经营与盈利需

求之间难以找到平衡。

王蓬博表示，目前市场上的贷款产品具

有较强的可替代性，消费者可以自由选择不

同的平台和产品。在当前的大环境下，金融

机构既要控制利率水平，又要保证盈利，获

客成本持续上升给行业带来了更大的经营

压力。面对挑战，机构需要不断优化自身的

风控体系和业务模式，比如利用 AI 和大数

据技术提升风控能力、拓展多元化获客渠

道，提升运营效率，打造自身的竞争优势。

至于监管方面，王蓬博则认为，当前我

国对小额贷款、消费金融等领域的监管规

则已相对完善，互联网金融平台的整顿也

基本完成，目前重要的是如何确保现有监

管政策落地，但也要在保障行业健康发展

的角度去找到平衡。整体来看，未来严监

管会不断持续。

根据《2024中国金融消费者投诉

指数年度报告》，2024 年 12 月中国金

融消费者投诉总指数达到 216.67，月

均复合增长率达 7.28%。金融消费者

投诉情况在8-10月曾稳中向好，但年

末两个月再次变得严峻。

从细分领域来看，大型企业旗下

的金融服务产品投诉量和涉诉金额

同步攀升，四季度超过 9 万笔，金额

达 10 亿元以上；美股上市助贷平台

及中小型助贷平台数量众多，鱼龙混

杂，投诉量节节攀升，二季度约为 6.5
万笔，三、四季度均超过 8万笔；年内

消费金融公司投诉则为 3.88万笔。

中国消费者协会发布的 2024 年

全国消协组织受理投诉情况分析中

也指出，金融消费乱象不止，主要集

中在多个方面。例如，隐性收费抬

高贷款成本。一些消费金融机构以

担保费、会员费、咨询费、服务费等

名目收取隐性费用，实际贷款利率远

超国家规定。同时，存在提前还款难

和不合理收费。消费者向消费金融

机构申请提前还款时遭遇推诿或收

取不合理费用。

此外，不正当催收行为屡禁不

止。部分催收机构冒充执法人员，

或通过骚扰通讯录亲友等手段进行

“暴力催收”，对消费者名誉和精神

造成损害。

年末金融投诉激增 互联网贷款乱象丛生

随着消费观念的变化，越来越

多的年轻人通过贷款缓解短期资

金压力。然而，一些助贷平台通过

额外收费隐性抬高借款成本，使消

费者债务负担远超预期。

据媒体报道，去年 3 月消费者李

明在一款名为“樱桃汇”的 APP 上借

款 1800元，期限 1个月。平台宣传最

低年化利率为 14.4%，但在实际申请

过程中，系统提示其需加收168元“担

保费”，该费用不可退还，也不可重复

担保。这笔额外支出大幅推高了李明

的借贷成本。据记者估算，李明实际

借入金额是 1800 元，1个月需要支付

的成本为 190 元左右，实际年化利率

高达126%。

此外，还有平台通过收取会员费

提高借贷成本。媒体实测“乐骐贷”借

贷平台发现，该平台需要每月购买会

员才有借贷资格。例如，借款 4200元

1 个月，需要缴纳 138 元的会员费和

252 元的担保费，计算后的年化利率

高达111%。

还有不少平台在广告页面、申请

界面均未提前告知借款人可能存在

额外担保费用、会员费用，借款者通

常是已提交个人征信、等待“下款”时

才得知担保费、会员费具体金额。

截至 2025 年 3 月 12 日，在黑猫

投诉平台上搜索“担保费”“会员费”

两 个 关 键 词 ，投 诉 数 量 已 达 7964
条。除助贷平台外，与助贷平台合

作的持牌消费金融公司、担保公司

也是被频繁投诉的对象。

素喜智研高级研究员苏筱芮分

析称，从助贷定价水平区间看，24%
以内优质客群争夺战激烈，故一些

机构尝试向 24%到 36%区间进行拓

客，甚至有助贷机构通过隐性收费

将综合息费推升至年化 36%以上，

给金融消费者带来了沉重的息费

负担。

同时，未提前告知用户及展示

协议内容，涉嫌侵犯金融消费者的

知情权与选择权。对助贷机构来

说，其并非以息差盈利模式，而是

名目繁多的“ 会 员 费 ”“ 增 值服务

费”“信用评估费”等，且目前未有

直接针对助贷机构监管的文件，致

使 此 类 诱 导 费 用 普 遍 存 在“ 退 费

难”问题。

助贷平台暗藏收费陷阱 樱桃汇年化利率高达126%

仔细了解合同细则
妥善保存相关证据

针对频发的贷款乱象，苏筱芮建议，资

质尚可的普通消费者可考虑直接通过持牌

金融机构自营 APP、自营小程序等渠道借

款，从源头防范被导流平台“赚差价”的同

时，也能够更好地保障自身权益。在借款前

仔细阅读相关事项、息费明细及还款规则，

行业也需要推动金融营销宣传、助贷业务相

关的规范文件逐步细化与落地。

另有法律人士提醒，借款人应妥善保存借

款合同、还款记录、客服沟通内容及催收信息

等关键证据。如遇高利贷、暴力催收或违规收

费等问题，借款人可通过向中国人民银行、国

家金融监督管理总局、国家市场监督管理总局

等官方机构或其旗下平台投诉，也可通过黑猫

投诉平台等第三方平台曝光问题。若权益受

到严重侵害，应及时咨询律师，收集证据后依

法向法院提起诉讼，追究相关机构责任。
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消费痛点

行业破局

拥抱AI提升竞争优势

典型案例


