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3月15日，中国消费者协会发布2024年十大消费维
权热点，其中，“职业闭店人”、演唱会“柱子票”、自动续
费、羽绒制品“以丝代绒”等消费维权突出问题上榜。

热点一：“职业闭店人”坑害消费者
预付式消费领域“老板跑路”引发消费维权事件，

“职业闭店人”对消费者协商退还预付款等合理诉求不
予回应，或是给出虚假承诺，与“跑路商家”狼狈为奸。

2024 年 12 月，市场监管总局发布《公司登记管理实
施办法》，其中，针对舆论广泛关注的“职业闭店人”“公
司注销难”以及虚假登记等问题都作出了明确规定。

热点二：演唱会遭遇“柱子票”
消费者反映在购票时，平台并未标明其位置可能存

在遮挡等问题，结果高价买来的票，现场实际观看效果
却因视线被遮挡而大打折扣，事后维权时，又遭遇主办
方与票务公司互相“踢皮球”。

中消协建议，消费者如遇到演员阵容变动、假唱、演
出时长缩水等问题，可保留证据，向相关部门投诉举报，
合理维护自身正当权益。

热点三：自动续费服务暗藏玄机
“经常找不到退订页面”“小字条款往往暗藏玄

机”……App 自动续费消费屡屡被吐槽。自动续费涉及
网络服务提供商、应用商店及支付平台等多个环节，续
费政策不一，也导致消费者体验不佳。

2024年7月，《中华人民共和国消费者权益保护法实
施条例》正式施行，明确了自动续费经营者应承担的责
任，以及违反规定行为将受到相应处罚。

热点四：平台大数据“杀熟”
平台大数据“杀熟”屡遭消费者抱怨，维权过程渠道

不畅通、举证困难。平台通常以“时间不同、地点差异导
致价格浮动”“新用户有优惠”等理由，为其行为开脱，或
是给不出具有实际意义的解决方案。

热点五：羽绒制品“以丝代绒”
羽绒制品“以丝代绒”、含绒量虚标、合格证肆意更

改等乱象频出。消费者缺乏专业的检测手段和知识，个
别地方监管相对滞后，给了不法商家可乘之机。中消协
呼吁持续加大对相关行业乱象的整肃力度，不要把消费
者逼成质检员。

热点六：卫生巾尺寸标准“就低不就高”
网民曝光经实测多个品牌的多款卫生巾实际长度

与标示长度不一，存在“偷工减料”问题。涉事品牌客服
回应称“产品符合国标规定的偏差标准值”。此外，卫生
巾领域存在部分行业标准缺失问题。

热点七：租赁市场“提灯定损”
有网民退租房屋时遇到房东提着探照灯逐寸检查

房间，并被索赔超万元。此外，克扣押金、强制要求赔偿
等情况也出现在其他租赁关系中。

热点八：“吃谷人”上当受骗
“谷子”是时下不少年轻消费者对漫画、动画、游戏

等领域版权作品衍生的徽章挂件、手办娃娃、立牌海报
等周边商品的一种爱称。

不少消费者为了购买限量版或海外原版的“谷子”，
选择在社交平台拼团“吃谷”，由此产生的拼团团长跑
路、消费者被骗等事件时有发生。不少未成年人痴迷

“买谷”，一些不法分子诱导未成年人冲动消费，甚至借
机诈骗，引发家长担忧。

中消协提醒消费者，理性认识“谷子”的价值，不盲
目攀比跟风，不过度消费，警惕虚假宣传等消费陷阱。

热点九：租客受困“串串房”甲醛超标问题
租房市场中存在一些房东低价购买后以劣质材料

翻新高价出租的“串串房”，一旦租客入住此类房屋，会
面临甲醛超标导致身体不适等问题。

“串串房”涉及房屋的改造、装修和租赁等多个环
节，消费维权过程复杂。租客在取证时面临不少困难，
不仅需要收集安全隐患、违规装修等证据，还需要权威
机构的鉴定证书。

热点十：宠物消费“星期宠”维权纠纷频现
有消费者领养或购买宠物后，短时间内宠物即出现

明显健康问题，疑遭遇“星期宠”消费骗局。
中消协提醒，消费者与商家进行宠物交易面临风

险，责任划分、权益保障等内容亟须进一步规范。消费
者要警惕不良商家“免费领养”等套路，应索要检疫证明
等凭证，签订合同明确买卖双方责任，留存凭证单据，以
便出现纠纷时合理维权。（记者赵文君）

新华社北京3月15日电（记者赵文君）“3·
15”国际消费者权益日来临，消费投诉面临哪些
突出问题？根据市场监管总局对 2024年消费投诉
举报统计分析，电商“智能客服”备受消费者诟
病，羽绒服、羊绒衫质量问题突出，车载软件成
为消费投诉新焦点。

记者 15 日从市场监管总局了解到，2024 年，
全国市场监管部门共受理消费者投诉 1862.5 万
件，同比增长7%。其中，售后服务问题已连续两
年居于首位，均超过 400 万件。消费者反映的主
要问题是不退款、不发货、不履行“三包”义务
等。

电商平台“智能客服”备受消费者诟病，相
关投诉同比增长56.3%。消费者普遍反映“智能客
服”答非所问、人工客服难联系，导致沟通效率
低下，严重影响消费体验。

在网购服装鞋帽类商品投诉中，羽绒服投诉
增速最快，同比增长40.3%，主要问题是填充物含
量不实、质量不佳以及虚假宣传保暖性能等；羊
毛（绒）衫投诉同比增长12.3%，主要问题是不含
羊绒或远低于标注含量、水洗标或吊牌造假、材
质冒充羊绒等。

户外服装品类投诉问题多，消费者对面料是
否具备抵御紫外线、防风防水等功能存在质疑。
宣称保湿的“面膜防晒衣”、降温5摄氏度的“木
糖醇防晒衣”、驱蚊驱虫的“艾草防晒衣”，出现

大量消费纠纷。
直播带货仍存在虚假宣传、质量“翻车”、退

换货困难等诸多问题。2024年，平台接收投诉举
报40.2万件，同比增长19.3%。

车载软件成为消费投诉新焦点。2024 年，平
台接收新能源汽车软件问题投诉举报3.5万件，占
新能源汽车投诉举报总量的22.4%。消费者反映的
主要问题为智能辅助系统失灵、中控黑屏、未经
消费者同意单方面“锁电”等。

新华社北京3月15日电（记者赵文君） 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，一年来累计注册消费者 702786人，入驻经营
者 42913 家 ， 共 接 收 消 费 者 在 线 投 诉 与 咨 询
585387 件，其中投诉 576911 件，已处理 510126
件，为消费者挽回经济损失4.1亿元。

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。

行业公示和指数公示为本次新上线的功能，

通过对经营者在和解阶段的处理时效、和解成功
率以及调解阶段的配合程度、调解成功率等不同
维度进行打分，形成投诉处理指数评分、行业排
序和经营者画像，通过指数评分定时更新，使每
一单投诉都与经营者的指数评分密切相关，从而
倒逼经营者认真对待和妥善处理消费者投诉，也
为消费者了解经营者投诉处理情况，有效知情、
自主消费提供数据支撑。

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。
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