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例

无锡法院：
诉非协同高效化解消费纠纷
四项举措全面保障消费维权

走进社区为老年群体普法 本版图片由无锡法院提供

开发商交房与沙盘标示不一致侵犯消费者权益应承担违约责任
——周某、陆某与房产公司商品房买卖合同纠纷案1

案
例

组织拍卖者虚构身份哄抬竞价的行为构成欺诈
——陈某与某车拍公司拍卖合同纠纷案2

案
例

二手车经营者篡改里程数未向消费者如实披露应退一赔三
——胡某与某汽车服务部买卖合同纠纷案3

案
例4销售“M12和牛”不符合食品安全标准应承担十倍惩罚性赔偿

——吴某与某烤肉店餐饮服务合同纠纷

近年来，无锡两级法院为保障和服务民生、促进经济社会和谐健康发
展不断努力，认真履行审判职能，依法审结了一批消费者权益案件。据
统计，全市两级法院2023年共受理商品房买卖合同、服务合同、物业服务
合同、产品责任等主要消费者权益纠纷案件1245件，审结1228件，收结
案同比上升30.6%和29.23%。无锡两级法院及时研究审判实践中出现
的新情况、新问题，延伸审判职能、拓展审判效果，助力广大消费者提高
维权意识和技能，敦促经营者诚信合法经营，共同促进消费市场的健康
发展。主要做法如下：

一是 重视释法说理统一裁判，依法打击侵害消费者权益的行为。通过典
型案例研究会、专业法官会议等机制，梳理类案裁判思路，统一裁判
尺度。以裁判说理明规则、划底线，强化法律规则的指引作用，为消
费者理性维权、经营者规范经营提供行为预期。开展巡回法庭、网
络直播、法治讲座、新闻发布会等活动，与辖区群众面对面，让群众
认识到法律保护什么、制裁什么，从源头上减少该类纠纷的发生，帮
助营造良好的消费和营商环境。

二是 注重非诉程序引导，降低消费维权成本。针对大多数消费者权益案
件标的额小、争议不大的特点，加强诉前引导，引导当事人选择成本
较低、程序更便捷且利于修复关系的途径化解，以“平息纷争、快捷
维权、减轻诉累”为目标，坚持调解优先，实现消费纠纷的源头化
解。同时，建立健全诉讼与商会、行业组织、人民调解委员会对接的
有效运作机制，充分发挥行业调解在消费者权益保护纠纷调处中的
重要作用，完善多元化纠纷解决机制，及时化解纠纷，使消费者权利
尽快兑现。

三是 推动完善重点领域治理规范，营造安全有序消费环境。聚焦消费维
权矛盾多发领域，对接街道、社区、行业协会等完善行业规范，新吴
江溪法庭推动江溪街道出台《物业治理实施细则》，联合住建局、街
道定期召开三方座谈，协调理顺社区治理各主体“责任清单”；惠山
洛社法庭牵头制定《关于群体性纠纷示范调判机制的意见》，成功化
解某楼盘因逾期交房引发的50余件商品房买卖合同纠纷。

四是 持续关注弱势消费群体，提升司法力量温度。立足老年人、残疾人、
未成年人、妇女等弱势群体适应能力、诉讼能力的特殊性、差异性，
以“主体适应、服务舒适、制度适宜”的目标，将司法人文关怀融入立
案、审判、执行等各个环节，构建全方位立体式“适弱型”诉讼服务机
制，取得良好效果。2023年针对辖区一批涉老年人拍卖合同纠纷案
件，法院通过联动公安机关、开通绿色通道、简化诉讼程序等方式帮
助老年人维护合法权利，相关案件入选省高院老年人权益保护典型
案例。
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基本案情
2023 年 7 月，吴某在直播平

台上看到某烤肉店新推出“M12
澳洲和牛”套餐，遂前往就餐，但
发现服务员端上来的牛肉颜色发
黑、品相较差，要求烤肉店提供进
货单据、检验检疫证书等未果。
吴某认为烤肉店虚假宣传，销售
的牛肉不符合食品安全标准，诉
至法院主张赔偿。法院经审理认
为，烤肉店在明知销售的牛肉等
级并非M12的情况下，故意虚假

宣传、隐瞒真实信息致使吴某基
于错误认识进行消费，构成欺诈；
因烤肉店无法提供案涉牛肉进货
单据、检验检疫证明，未尽查验义
务，出售的食品系来源不明、未经
检验合格的产品，存在严重安全
隐患，最终判决某烤肉店支付吴
某十倍价款赔偿。

法官说法
随着人们对于美好生活的要

求逐步提高，消费者对于食品安
全问题的维权意识也不断提升，

对食品安全提出了更高的要求。
面对食品安全领域的十倍惩罚性
赔偿制度，仍有商家心存侥幸、铤
而走险，不惜通过欺诈的手段达
到盈利目的。销售者应以诚信为
本，充分保障消费者的知情权等
相关合法权益，确保销售的食品
符合安全标准；作为消费者在合
法权益受到侵害时，要第一时间
保留证据，及时向消费者协会、市
场监督管理部门求助，必要时可
向法院提起诉讼，维护自身“舌尖
上”的权益。

基本案情
2021年 12月，某汽车服务部

在二手车之家网络上发布奔驰S
级2014款S400L豪华型二手车信
息，载明上牌时间为 2014 年 10
月，表显里程十四万公里，一手车，
S400的顶配，指导价1428000元，
车况非常好等等。胡某看到该信
息后致电服务部，后与服务部签订
二手车买卖合同，合同中备注的

“真实公里数14万公里”被服务部
经营者用横线划去。胡某保养时
发现该车在2021年 12月 14日时
真实公里数实际为208776公里，

故诉至法院主张赔偿。服务部经
营者认可在收了案涉车辆后确实
进行了调表，并称已口头告知胡某
真实里程数，但未提供如实告知的
依据。法院经审理认为，车辆公里
数是衡量二手车价值的重要因素
之一，服务部篡改表显里程数、发
布虚假信息，存在刻意隐瞒车辆真
实公里数的主观故意、构成欺诈，
应当承担退一赔三的责任。

法官说法
消费者在购买二手车时，除对

品牌、颜色等外观进行挑选外，更
关注的是车辆里程数、是否出过

事故、维修保养记录等情况。虽
然消费者最终决定购车是在考虑
涉及车辆性能的所有因素及交易
价格后作出的综合决定，并非仅
出于对表显里程数的信任，但里
程数无疑是车辆性能的重要指标
之一，在影响买方最终决策的诸
多因素中具有相当的权重。二手
车经营者应当如实向消费者提供
车辆的使用、修理、事故、检验、抵
押等涉及车辆安全性能以及车辆
价值的信息。若二手车经营者对
消费者欺瞒上述信息，误导消费
者作出错误的意思表示，需承担
退一赔三的惩罚性赔偿责任。

基本案情
某房产公司售楼处展示的沙

盘模型明确标示 111 号别墅与
112号别墅相连，与相邻其他别墅
不相连。周某、陆某看中该两套
别墅后分别与房产公司签订了
《商品房买卖合同》，合同附件平
面图显示两套别墅与沙盘标示一
致。后房产公司在建造时将111
号、112号双拼别墅变更为联排别
墅。周某、陆某提起诉讼要求解
除合同。法院认为，周某、陆某购
买涉案房屋具有对于双拼别墅的

特定需求。房产公司对双拼别墅
作出了具体确定的标示，对商品
房买卖合同的订立具有重大影
响，应当作为合同内容，最终认定
房产公司构成违约，支持周某、陆
某解除合同的诉请。

法官说法
开发商在推广商品房过程中，

往往会以发布销售广告、在售楼
处设置展示沙盘、发放书面资料
等形式进行宣传，部分内容会涉
及房屋的户型结构和设施的具体
说明，相关宣传和说明会对购房

人的购房意愿产生重大影响。购
房人在签订购房合同前，要全面
了解房屋各项信息，要求开发商
对宣传内容进行明确具体的说
明，注意保存各种宣传资料，必要
时可拍摄相关照片和视频，以便
发生纠纷时有效维护自身利益。
开发商在宣传和销售过程中，应
当遵循诚信原则，全面客观地将
房屋各项信息告知购房人，对于
可能影响购房人合同目的的重大
事项应当及时披露，不得刻意隐
瞒，否则会损害购房人的合法权
益，需承担相应法律责任。

基本案情
2021 年，某车拍公司受他人

委托在淘宝阿里拍卖平台拍卖二
手汽车，起拍价100元，最终陈某
以60900元拍得该辆汽车。事后
陈某查询得知，参与竞拍的部分
账号系通过车拍公司法定代表人
及员工手机注册。行政机关经查
证属实后对车拍公司作出了行政
处罚。陈某以车拍公司构成欺诈
为由，诉至法院主张三倍赔偿。
法院经审理认为，车拍公司利用
其特殊身份参与自己组织的拍卖

活动，误导陈某作出错误的意思
表示，构成价格欺诈。考虑到案
涉车辆有案外人合法报价及加价
幅度等情况，认定车拍公司应在
陈某受欺诈的价款范围内支付三
倍赔偿31200元。

法官说法
随着在线拍卖的迅速发展，组

织者自己参与出价或雇佣出价已
成为网络拍卖中最主要的一种欺
诈行为。由于网上难以确认各方
身份，使拍卖公司更容易虚构身
份，在自己组织的拍卖活动中参

与竞价，通过哄抬竞价赚取更多
佣金。本案陈某竞拍车辆系用于
日常生活，属于消费者范畴，可以
适用《中华人民共和国消费者权
益 保 护 法》中 的 惩 罚 性 赔 偿 条
款。同时，拍卖活动不同于普通
买卖关系中只存在单一购买者、
价格相对确定的情形，存在多个
潜在购买者，亦存在着价高者得
的竞价程序。故拍卖活动中合理
的竞价行为应当予以肯定，其他
正常竞买人的正常出价情形对购
买人不构成欺诈，在计算欺诈范
围时应予以扣除。

巡回法庭方便诉讼
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