
中国消费者协会官网6日发布《2024年全国消协组织受理投诉情况分
析》，点名商家涨价“套取”补贴、国补商品不予价保等八大消费投诉热点。

《2024年全国消协组织受理投诉情况分析》显示，2024年全国消协组织
共受理消费者投诉1761886件，比上年增长32.62%，解决1211284件，投诉
解决率68.75%，为消费者挽回经济损失12.8亿元。

在所有投诉中，商品类投诉为867301件，占总投诉量的49.23%。家用
电子电器类、日用商品类、服装鞋帽类、食品类、交通工具类投诉量居前五位。

服务类投诉为743615件，占总投诉量的42.21%。生活及社会服务类、
互联网服务类、教育培训服务类、电信服务类、销售服务类居于前五位。

综合中新经纬、中国消费者报、人民日报客户端

四“先享后付”隐患多

消费者在使用“先享后付”功能时遭遇了一些隐患和挑战：一是培训机构
以“先学后付”名义诱导办理消费贷。二是网购平台“先用后付”功能关闭
难。三是“先用后付”存安全性隐忧。

【案例】2024年 8月 25日，消费者林
先生投诉某运输安全统筹服务有限公
司。消费者称其于2024年8月22日在手
机App上看到该公司发布的车险服务广
告，该公司业务人员冒充中国人保的工作
人员，以可购买汽车商业险为由诱骗其通
过二维码进行付款。付款后消费者收到
的合同却显示是统筹服务，并非正规的商
业险保单。消费者投诉要求全额退款。

【消协意见】我国《保险法》第六十七
条规定，设立保险公司应当经国务院保险
监督管理机构批准。而销售车辆统筹业务
的公司并非保险公司。与保险公司相比，
此类公司的风险补偿能力及资金安全性较
低，消费者购买“安全统筹名义的保险”存
在理赔难度大、统筹公司跑路风险高、不受
政府监管等多重风险。建议消费者购买汽
车商业险时谨慎识别，避免选择此类产品。

一 部分商家落实国补政策不规范

国家补贴政策的初衷是为了让利于民、促进消费，但部分商家和平台的
不当行为损害了消费者权益，背离了政策初衷。一是商家涨价“套取”补贴。
二是使用国补后不给予价保。三是商家原因导致消费者国补资格丧失。

【案例】马先生投诉称，其于2024年
12月16日在某电商平台的品牌自营旗舰
店支付8599元(原价为 8999 元，使用 400
元国家补贴)购买了一部手机。12月22
日发现同款手机在其购买价格基础上降
价700元，消费者按照平台客服要求重新
下单比价价格为7899元。消费者要求价
保，但平台以新订单使用了400元国补为
由，只支持价保300元。消费者投诉后，

该公司通过消协315平台与消费者进行
了和解，在已价保300元基础上，另行补
偿消费者400元差价。

【消协意见】建议相关部门进一步明
确补贴政策细则，细化国补商品的价格计
算规则，防止商家虚高定价或通过涨价等
方式套补侵害消费者利益。监管部门可
重点加强对参与国补商品的价格波动进
行动态监管，及时发现异常涨价行为。

二“车辆统筹保险”投诉激增

消费者投诉的问题主要有：一是虚假宣传冒充保险进行销售。二是售后
理赔难。三是退保难。

三 羽绒服产品虚假宣传频发

消费者反映的问题主要有：一是材质虚假宣传。二是充绒量虚假宣传。
三是品牌虚假宣传。

【案例】尹先生投诉称，其于2024年
12月22日在某电商平台内商家佛山市南
海区某服装店支付255元购买一件蓝色羽
绒服。羽绒服填充物信息标注为90%鸭
绒，其间也跟商家核对衣服填充物是羽绒
还是飞丝，商家否认填充物为飞丝，并称绒
含量为60%。12月27日收到货后把衣服
拆开发现全是飞丝，随后联系商家，商家否

认。消费者要求“退一赔三”。
【消协意见】建议有关部门针对羽绒

服等季节性商品在热销期间开展专项检
查，特别是加大对虚假宣传、以次充好等
违法行为的抽查和监管力度，提高违法成
本，震慑不法商家。平台应建立健全监督
机制，发现商家售假行为，应及时采取暂
停店铺运营、扣除保证金等措施。

【案例】孙女士投诉称，2024年12月9
日，广州某咨询服务有限公司诱导其签订

“先学后付”分期付款技能培训课程合同。
签合同前，该公司明确告知不是贷款。事
后，孙女士发现自己被办理了贷款。孙女

士要求退款并解除合同取消分期。
【消协意见】培训机构在为消费者开

通“先学后付”前，应明确告知消费者相关
条款和风险。网购平台不应将“先用后
付”功能设置为默认勾选。

八 预付式消费纠纷多发

消费者投诉的问题主要有：一是不签署书面合同。二是经营者虚假承诺，
随意降低商品或服务质量。三是设置不公平格式条款。四是经营者携款潜逃。

五 金融消费乱象不止

【案例】胡女士投诉称，2024年3月，
她支付26800元购买了上海某科技有限
公司的“乾坤操盘”服务，跟着一位老师
买卖股票，到 4 月已经亏了 5 万多元。
该公司便又给胡女士推荐了一个“超级
投资家”组合，打折后费用99800元，承
诺一定能赚到钱，胡女士又付款99800
元。胡女士称投诉时已累计亏了十万元
以上，要求退全款126600元。

【消协意见】金融消费领域乱象的根
源在于部分机构利用信息不对称牟取不
当利益。一方面，消费者应当加强金融
消费知识学习，强化防骗意识。另一方
面，监管部门应当加大监督管理力度。
相关监管部门应当严格落实《消费金融
公司管理办法》规定，对违反规定的金融
机构依法实施责令限期整改、责令暂停
部分业务、限制股东权利等监管措施。

六 笔记本电脑投诉高发
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2024年，电信服务投诉量比上年增长99.1%，消费者投诉的问题主要有：一
是“二次回收卡”销售行为不规范。二是套餐降级困难。三是携号转网难度大。

【案例】周女士投诉称，其于2022年6
月在某通信公司重庆分公司营业厅办理了
两年宽带服务。合同约定该服务于2024
年6月到期。2024年7月，消费者前往营
业厅希望取消宽带服务时，营业员告知消
费者，由于宽带服务在合同到期后自动续
约，需要赔付高额的违约金才能销户。消
费者投诉要求无条件取消宽带业务。

【消协意见】电信运营商应提供更加便
捷的套餐降级和携号转网服务。在办理服
务续约时，应征得消费者明确同意，告知消
费者续约和违约条款，确保消费者在续约
前完全知晓相关费用和取消条件。相关主
管部门应加强对电信行业的监管，推动相
关法规和政策的完善，特别是对不正当营
销、隐性费用和消费者权益保护等方面。

【案例】鲜女士投诉称,其于2023年
10月开始在成都某教育咨询有限公司为孩
子报书法课程，共支付培训费17000元。
2024年3月，该公司在明知经营不善的情
况下，还让其消费6000元。3月31日，该
公司关门跑路。她要求退还未消费金额。

【消协意见】建议制定相应法律或行
政法规，从明确经营者资质要求、规范合
同内容、强化履约担保机制、加强预付资
金管理、提升信息披露透明度、完善费用
退还机制等方面进行规制。涉嫌犯罪的
应由公安机关介入追究刑事责任。

金融消费领域违规荐股、高额隐性收费以及恶意催收等乱象屡禁不止，消
费者投诉主要集中在以下几方面：一是违规荐股现象多发。二是隐性收费抬高
贷款成本。三是提前还款难和不合理收费。四是不正当催收行为屡禁不止。

消费者投诉主要集中在产品质量以及售后服务方面：一是笔记本电脑故
障频发。二是售后服务不到位。三是部分消费者反映收到的商品并非全新
产品，外观存在磨损或划痕。

【案例】2024年11月9日，消费者邓先
生向消协组织投诉上海某电子科技有限公
司。消费者称其于8月22日花费8499元
在该品牌App购买一台笔记本电脑，使用
才两个月就频繁出现问题。消费者称因产
品质量问题严重影响到其学习和工作，已
对出现的这些问题都录了视频。消费者投
诉要求退货退款遭商家拒绝。

【消协意见】相关笔记本厂商应当严
控产品质量，加强出厂检测，降低故障率，
树立可靠的品牌形象。同时，完善售后服
务标准，明确检测流程，对频发故障的商
品严格落实《微型计算机商品修理更换退
货责任规定》，保障消费者的退换修权
益。相关销售者应当规范销售行为，杜绝
以旧充新。

电信服务投诉居高不下
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