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市消委会发布年度典型维权案例

广州处理消费投诉264186件
挽回经济损失超19206万元

3月12日，广州市消费者委员会召开了2025年“3·15”信息通报会。据悉，2024年，广州全市消委会系统共接待消费者
来访和咨询11702人次；通过12345热线受理消费投诉282814件；已经处理的264186件；经消委会介入协调并达成调解
的有151299件，达成调解率为57.27%，为消费者挽回经济损失19206.23万元；获得锦旗4面、表扬信13封，12345热线表
扬工单25件。会上通报了全市消委会2024年消费维权典型案例12则，记者选取了其中几则案例。

■新快报记者 王彤 通讯员 穗消宣

小狗去宠物医院后疑似受伤
店家拒调监控院长逃避处理

案例1

消费者唐女士于 2024 年 9 月 16 日将宠物狗寄养

到某宠物医院支付了相关费用。几天后，唐女士通过

该店工作人员发来的视频发现小狗左前脚一拐一拐，

遂要求该店调取监控查看，但对方以各种理由拒绝并

推诿责任。沟通无果后，唐女士向广州 12345 平台进

行投诉。

海珠区消委会沙园分会工作人员多次到店了解情

况，但门店工作人员均表示不知情，院长也一直逃避处

理，调解工作一度陷入停滞。沙园分会一方面加强与

该店上级部门的沟通协调，另一方面建议唐女士待小

狗完成治疗后再行调解，以及尝试向该店深圳总部投

诉。12月12日，沙园分会组织该店广州地区的两位负

责人与唐女士进行调解，双方最终达成协议：该店承诺

支付 5000元赔偿金，并承担后期小狗两只前脚伤势复

发的治疗费用。

未成年人私自拿钱买盲盒
消委会协助家长追回钱款

案例 2

市民邓先生反映其小孩是未成年人，私自拿了600元

并在学校旁的某便利店消费72元购买了盲盒卡片。邓先

生和家人发现后，向商家提出退款要求，但遭到商家拒绝。

花都区消委会对商家进行现场调查，发现店内并

未张贴未成年人不得单独购买盲盒产品的告示。经询

问，商家承认邓先生的小孩确曾在其店内消费过，并出

具相关视频监控记录。工作人员向商家进行了普法教

育，告知根据《盲盒经营行为规范指引（试行）》，在向未

成年人销售盲盒产品前，须征得未成年人监护人的同

意。商家认识到自身问题，随后表示同意退款。

业主收楼有异议
消委会助其维权

案例 3

2023 年年底，消费者陈先生向消委会反映，其于

2021年 10月以其儿子名义从开发商处购买了一套预

售的公寓，共支付106万元，合同约定2022年12月底前

交楼。直到2023年11月，陈先生才接到开发商让其交

契税和收楼的通知，但在前往所购物业进行现场检查

时发现一系列的问题：该公寓房间紧挨着电梯，实际噪

音比他预想的要大；在房间内靠近电梯井的一侧墙面，

开发商给墙体加装了一层隔音棉，导致墙面凸出了一

块，占用了房间内的使用面积；商品房取得的房屋测绘

报告是2023年3月17日，但合同约定是2022年年底交

楼，因此陈先生认为开发商违反合同延期交楼，且延期

办理产权证；陈先生称购买的是毛坯房，只是委托装修

公司进行装修，并没有授权装修公司代其收楼，由于陈

先生手头上没有签署过的委托授权书，因此其不认可

曾签署过相关委托授权书。据此，陈先生向开发商提

出了收楼异议，并要求按照合同约定进行赔偿，或者退

楼退款。但经过多次交涉，双方无法达成共识。

在一开始消委会组织的企业约谈上，开发商不同意

承担违约责任。其后，消委会协助消费者陈先生查找相

关法律法规，并继续深入对《买卖合同》进行研究分析，抓

住了开发商违反合同约定的有力证据。经过两次现场调

解，历时3个多月，双方解除合同，开发商全额退款。

女子做发型却遇上连环闭店
消委会分析利弊助其及时止损

案例 4

2023年 7月底，消费者宋女士在广州东站附近的

商场闲逛时，偶遇一则“明星造型师免费设计发型”广

告，并在推销人员的指引下，来到A美发店由所谓的明

星造型师为她进行剪发。在剪发过程中，造型师又给

宋女士提了很多造型方面的建议。两人沟通十分愉

快，宋女士又同意了做烫发、头发护理等服务。等做完

发型后，宋女士被告知需支付 6000多元。她表示这已

完全超出自己平时做发型的预算，正当犹豫时，造型师

称店内有充值优惠，充值 18888元可以打五折，折扣本

单消费只需三千多元，且充值成为会员后，以后都能打

折。宋女士于是进行了充值。造型师还贴心地加了宋

女士的微信。

四个月后，宋女士再次前往A美发店却发现该店

已经结业。经查询，宋女士发现该店只与商场签订了

半年的租赁合同。其后，宋女士联系了撤店告示上的

电话，对方表示余额可以到B美发店使用。宋女士查

询发现，B美发店已进入清算注销流程。此时，宋女士

想起了造型师，造型师建议她前往C美发店。

C美发店门店偏远，收费极高，不能打折。为此，

宋女士便向商家提出要求全额退款。对此，C店表示

不承担提供服务之外的任何责任。

市消委会发现宋女士向A店支付18888元时，收款

方并非该店而是另一个体银行账户，且除了一张微信

支付的截图外，没有其他证据。通过向市场监管部门

查询，消委会发现A、B、C店的经营主体之间并不存在

股东和法定代表人之间的关联。

消委会分析，B 店、C 店与宋女士均未发生消费

关系，难以要求 B 店、C 店承担退费责任。B 店是主

要接收 A 店顾客的美发店，可以推断 B 店与 A 店之

间存在一定的利益关系。而 B 店正处于清算阶段的

事实表明，将 A 店顾客指引到 B 店只是一个“缓兵之

计”，待 B 店清算完毕，该店也会闭店，这极有可能是

职业闭店人的套路。而造型师向宋女士推荐 C 店表

明，C 店与造型师之间存在利益关系。经过分析，宋

女士如梦初醒。为了及时止损，宋女士无奈接受转

到C店消费。

车费发票显示182元
的士司机竟要收664元

案例 6

2024 年 4 月，白云区消委会收到一外国人士投

诉，称某出租车司机涉嫌乱收费，司机拟收取费用竟

比发票金额多出 482元。接诉后，白云区消委会立即

联合市监部门对投诉内容进行调查。经查证，事发当

天，消费者乘坐出租车约一个小时，涉事司机表示要

收取 664元费用，消费者质疑，要求司机打印发票，果

然发票金额仅 182元，最终消费者按照发票金额支付

了相关费用。

白云区消委会立即对出租车公司进行约谈。司机

的问题，区消委会已移交市场监管部门处理。市场监

管部门向涉事出租车公司发出《责令改正通知书》，要

求严肃处理涉事司机。随后，消委会将有关处理结果

告知消费者，对方表示满意。

夹胶玻璃没开孔无法安装
担心漏雨消费者求助消委会

案例 7

消费者陈先生于2024年4月在某商场购买门窗一

批，价值 2万多元，6月 13日收货后发现其中有一块玻

璃没有开孔，导致当天无法安装。陈先生向商家反映

后，商家通知工厂重新制作，但由于该款玻璃是夹胶玻

璃，正常工期需要一个月，即使立刻补单也要等到7月

中旬才能出货，这将直接影响到陈先生的整体装修进

度。而且考虑到雨季来临，如果没有安装上玻璃，将会

导致消费者房屋进水，破坏其他已经装修好的部分。

陈先生非常着急，于 2024年 6月 28日到天河区消委会

寻求协助，希望消委会协调处理。

天河区消委会与陈先生、商家三方协调，工作人员

建议商家先将原来做错的玻璃安装到窗户上，并继续

催促工厂加急生产，等最后到货时再更换回那块新造

有开孔的玻璃。商家起初较为犹豫，但在工作人员的

多番劝说下，最后接纳了工作人员的意见，第二天为陈

先生完成正常安装。陈先生也同意该方案。

怀孕后无法继续上课
多次调解健身房退费

案例 5

消费者张女士于 2024
年 3 月 26 日、4 月 20 日分

别在番禺区某健身俱乐部

购买私教课和普拉提课，

两次共 56520 元。后来张

女士由于意外怀孕无法继

续上课，遂与健身房沟通，

希 望 商 家 把 剩 余 价 值

44760 元的课程总金额退

还。遭到健身房拒绝。

番禺区消委会多次调

解后，争议双方达成一致

意见，健身房扣除 15%的

违 约 金 后 将 剩 余 费 用

20910元退还给张女士，张

女士表示满意。 ■新华社发


