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中国消费者协会、人民网舆情
数据中心、中国消费者杂志社共同
梳理出2024年十大消费维权舆情
热点，涉及“职业闭店人”帮商家卷
款跑路坑害消费者、演唱会“货不
对板”“柱子票”影响消费体验、自
动续费服务“暗藏玄机”遭消费者
吐槽、消费者质疑平台大数据“杀
熟”、羽绒制品“以丝代绒”侵犯消

费者知情权、消费者自测曝光卫生
巾尺寸标准“就低不就高”、租赁市
场“提灯定损”类乱象困扰消费者、

“吃谷人”上当受骗难维权、租客受
困“串串房”甲醛超标问题、宠物消
费中“星期宠”（购买后，短时间内
宠物即出现明显的健康问题）维权
纠纷频现等消费维权突出问题。

另据了解，由中国消费者协会

联合全国消协组织共同打造的“全
国消协智慧315平台”3月15日正
式上线。

据介绍，这一平台于2024年3
月 15 日起试运行。在试运行阶
段，平台实现了畅通消费者在线投
诉端口，打通在线和解、在线调解
流程，个案公示等功能。下一步，
将重点围绕智能化与共治化建设，

部署 DeepSeek 实现面向消费者
的智能问答，优化新增行业公示、
指数公示、协作共治等功能。

消费者可通过电脑端网址，或
手机端微信、支付宝搜索“消协315”
小程序注册登录平台。注册登录
后，可进入“我要投诉”“我要咨询”
模块进行在线投诉和咨询，体验消
协组织的消费维权服务。平台还设

置“消协帮您查”“消协帮您选”等模
块，为消费者提供企业服务联系方
式、商品比较试验结果等信息查询。

综合中国消费者协会网站、新华社

改装车辆未相告，涉嫌欺诈

【基本案情】王某以 7100元在
某车行购买电动自行车两辆，某车
行向王某交付了经过改装的电动自
行车。王某在车管所办理牌照时，
被告知因车辆坐垫超长、未安装脚
踏，且实车与合格证图片不符，不能
办理牌照。王某与车行交涉未果，
遂将某车行诉至法院，主张其购买
时要求车辆能上牌，某车行未交付
符合其要求的车辆，且未告知车辆
改装情况，构成欺诈，请求退货退款
并赔偿三倍购车款21300元。经法
院主持调解，双方达成调解协议，王
某将两辆电动自行车退还，某车行
一次性给付王某2万元。

（南京市中级人民法院）

真假紫砂壶引争议

【基本案情】消费者李某在某平
台“××艺术馆”店铺购买了壶身刻
有“某某刻”字样的紫砂壶，但收货
后却发现与真品存在一定差异，于

是与直播店铺联系，要求其退货退
款，但店铺方坚称确为大师刻字，不
同意李某要求。宜兴市丁蜀镇人民
调解委员会“陶娘舅”调解工作室受
理该纠纷后，第一时间与双方当事
人取得联系，后经有关部门鉴定，该
壶并非大师刻字，店铺在直播带货
销售时，宣称茶壶装饰刻绘部分为
中国工艺美术大师范某某刻绘，以
大师刻绘名义吸引消费者购买，侵
害了消费者知情权、选择权和公平
交易权。经调解，该店铺表示愿意
退货退款，并且立即关闭电商直播，
配合有关部门做好后续整改工作。

（宜兴市司法局）

知假买假高额索赔，合
理范围十倍赔偿

【基本案情】张某在黄某处购买
减肥胶囊30粒，支付570元。几日
后，张某向黄某表示效果不错，再次
购买减肥胶囊 165 粒，支付 2675
元，并多次催促黄某及时送货。张
某签收货物三日后，向黄某表示减
肥胶囊存在副作用，黄某称可以退
款。后张某诉至法院，要求黄某退
还货款3245元并支付十倍赔偿款
32450元。法院查明，该减肥胶囊
确实含有违规成分，同时查明，张某
同一时期还在案外人处购买减肥产
品，以相同理由要求退还货款并支
付十倍赔偿款。法院认为，尽管张
某的购货行为与常理不符，存在“知
假买假”的高度可能，但因案涉商品
不符合食品安全标准，经营者黄某
仍应当承担十倍惩罚性赔偿责任。
同时，惩罚性赔偿金的计算基数应
以正常消费数额认定，张某首次购
买的 30 粒减肥胶囊约为 60 天用
量，未超出合理生活消费需要范围，
故以该次购买价款570元为基数，
认定经营者黄某在退还全部货款
3245 元的基础上，另承担 5700 元
惩罚性赔偿。

（徐州市贾汪区人民法院）

商家闭店玩失踪，预付
欺诈被告

【基本案情】甲美容店开业时宣
传充值送项目，吸引大批消费者预
付消费。一年多后，该店申请注销，
经营者将店面转让给案外人后张贴
通知，称未消费金额可在乙美容店
继续消费。此后甲美容店经营者联
系不上。消费者至乙美容店消费
时，该店称消费者须再行充值方可
激活原预付卡，引发大量投诉及报
警。在常州市武进区人民检察院、
常州市武进区消费者协会支持下，
28名消费者提起诉讼，请求法院判
令甲美容店经营者退还未消费金额
280091元，赔偿因欺诈遭受的三倍
损失840273元，并支付相应利息。

此前拒不出面的甲美容店经营者迫
于压力到庭参加诉讼。法院认为，
甲美容店歇业前虽然张贴通知，称
消费者可在乙美容店继续消费，但
乙美容店提出的附加条件有违消费
者预付充值的初衷，已实质性变更
了原合同内容，在消费者拒绝接受
时应当视为甲美容店歇业后未对消
费者作出妥善安排。甲美容店未向
28名原告提前履行通知义务并作出
妥善安排，不提供服务又无法联络，
根据《江苏省消费者权益保护条例》
第二十八条规定应视为欺诈。经核
算各原告的未退金额，法院判决甲美
容店经营者向28名原告退还预付款
280087元及利息，赔偿840261元。

（常州市武进区人民法院）

封堵安装埋隐患

【基本案情】消费者汪某于太仓
某卫浴店购买了一个洗衣柜，卫浴
店安排技术人员刘某进行安装。两
个月后管件漏水，造成其房屋及楼
下房屋受损，合计损失约51000余
元，汪某因此投诉至太仓市消保
委。经查，安装时因汪某家洗衣机
尚未置办，刘某使用原房屋塑料件
封堵出水口，并告知当时在现场的
汪某亲属需关闭水阀。但汪某称未
收到亲属转达该提示，故未关闭。
消保委会同综合执法大队于次日组
织开展现场调解，并联动公益律师
及家装纠纷调解专家研判案情，认
为卫浴店作为安装方雇佣单位负主
责，投诉人汪某未关水阀负次责。
经调解，汪某将维修费用降至27000
元，卫浴店同意承担主责并现场支
付18800元，纠纷成功化解。

（太仓市消费者权益保护委员会）

老客价高维权难

【基本案情】消费者朱女士反
映，其在某电商平台同一家商铺先
后两次购买同一款床上用品四件套
后，发现第二次购买的价格比第一
次购买时高出20%，且商品页面未
提示任何价格差异原因。朱女士向
商家询问，商家以系统定价、不同时
期促销活动不同等理由推脱，拒绝
退还差价。朱女士请求消费者协会
帮助，要求商家退还差价并规范价
格标注行为。通州区消费者协会工
作人员接到投诉后，对商家开展调
查，经核实，商家利用算法根据用户
的购买历史、浏览频率等数据，对老
用户制定了较高的价格策略，存在
大数据杀熟行为，违反了相关法律
法规中关于公平交易和消费者知情
权的规定。经调解及普法，商家最
终同意退还朱女士差价，同时承诺
全面整改其价格算法，保证未来对
所有用户一视同仁。

（南通市通州区消费者协会）

调解“文身”服务纠纷

【基本案情】未成年人谭小某
（化名）在家长不知情的情况下，在
某文身馆文身并支付800元，其父
谭某知道后带谭小某到该文身馆要
求清洗掉文身遭拒。如东县消费纠
纷人民调解委员会受理该纠纷后，
第一时间与双方当事人取得联系，
并邀请市场监督管理部门参与调
查。经调查，文身馆在未按相关规
定核实谭小某身份信息的情况下给
谭小某提供了文身服务，侵害了未
成年人的合法权益，应承担相应的
赔偿责任。如东县消费纠纷人民调
解委员会组织谭某与文身馆进行调
解，双方约定“文身馆一次性赔偿谭
小某文身清洗费用，退还800元文
身服务费”。

（如东县司法局）

异地购车存隐忧

【基本案情】2024年12月2日，
泰州市消保委接到消费者黄某投诉
称，其于同年1月初购买一辆某品
牌车，在使用期间出现很多小故
障。因黄某是南通人，多次前往南
通授权维修点修理，但仍然故障频
发。黄某以车辆存在质量问题要求
泰州4S店换车或者补偿相关损失，
4S店以维修系统里查不到故障信
息为由拒绝。接诉后，消保委多次
和4S店进行协商。4S店给出了给
予保养优惠并一次性补偿7000元
的维修方案以及以旧换新极大优惠
的折旧方案供黄某选择。最终，消
费者黄某选择了第一个方案。

（泰州市消费者权益保护委员会）

恶意退款被告上法院

【基本案情】刘某在郭某经营的
网店购买长筒袜四双，共花费12.8
元。刘某收货后向郭某发送袜子照
片，以袜子存在“起毛”“很薄”等质
量问题要求退款，郭某对照片来源
提出疑问，未同意退款。刘某分两
次申请“仅退款”，经平台审核通过，
收到店铺退款7元。后郭某核对退
款申请，发现刘某提供的照片并非
是自己出售的袜子，而是来源于其
他店铺的差评图片。郭某遂诉至法
院，要求刘某返还货款并赔偿合理
损失2000余元。调解过程中，法官
指出刘某的行为违反诚实信用原
则，扰乱平台交易秩序，给商家带来
损失和负面影响。刘某认识到自身
行为不当，同意退还货款7元并赔
偿郭某支出的合理维权费用 2223
元。双方达成调解协议并当庭履行
完毕。

（宿迁市宿城区人民法院）

“职业闭店人”“柱子票”等上榜

2024年十大消费维权舆情热点公布

知假买假高额索赔，合理范围内十倍赔偿
江苏发布2024年度消费者权益保护典型案例

3月15日上午，

省法院、省司法厅、

省消保委联合发布

2024 年度全省消费

者权益保护典型案

例。省法院副院长、

省消保委副主任李

玉生通报2024年全

省法院消费维权工

作进展及全省消费

者权益保护典型案

例的相关情况。

据江苏高院微信
公众号
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