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江苏省消保委发布一季度投诉与舆情分析

新能源汽车消费与消费者期望存落差

今年“3·15”晚会曝光“槽头肉”预制
菜引发社会关注。江苏省消保委一季度
收到有关食品消费相关投诉达6579件；
一季度全省食品消费有关舆情信息共计
187940条，舆情走势呈波峰状起伏，3月
16日出现舆情最高峰值。

食品消费问题主要集中在几点：一
是预制菜问题引发热议。二是食品变
质、过期、吃出异物等问题遭到吐槽。三
是食品虚假宣传引发消费者关注。四是
食品标识标签文字小、难辨别、与实际不
符等问题备受关注。五是设置最低消
费、价格上涨、服务态度差等问题也引发
讨论。

●案例
消费者刘先生于2024年1月6日向

江苏省消保委投诉，称其通过某平台购
买鲜虾，商家宣传主页显示一份鲜虾净
含量（不含冰）是2000克，而事实是含冰
加包装盒才1819克，去完冰才1300克左
右，且包装上无任何厂家信息、生产日
期。消费者表示商家宣传与实际情况不
符，要求退款。在工作人员调解下，商家
退回全部货款，消费者表示满意。

●江苏省消保委意见
近日，国家市场监督管理总局等六

部门联合发布《关于加强预制菜食品安
全监管 促进产业高质量发展的通知》，对
预制菜的定义和范围进行了明确，为消
保委和相关部门对预制菜的监管提供抓
手。

江苏省消保委认为，食品安全无小
事，要充分发挥共治力量，在加强监管执
法、信用惩戒的同时，汇聚社会各方力
量，促进消费维权社会共治。首先，经营
者要把消费者的生命及身体健康放在首
位，规范食品的采购、加工、运输等流程，
保持经营场所环境卫生整洁，严格把控
原材料的采购及使用情况，及时处理过
期变质原材料；要做好产品标识工作，产
品生产日期等标识标签应当醒目、真实，
保障消费者的知情权。其次，监管部门
适时开展食品安全专项整治行动；加强
对预制菜市场的监管，助力预制菜行业
良性发展；严格审核企业发布的广告宣
传，确保其真实性。最后，消费者在购买
食品时要从正规渠道购买，增强辨别意
识，减少购买到“三无”产品的可能性。

今年以来，江苏旅游市场火爆，据省
文旅厅数据，仅春节期间，全省共接待游
客 5548.18 万人次，实现旅游总收入
441.24亿元。旅游消费问题主要集中在
以下方面：一是存在网购旅游产品退费
难、商家不履行合约等情况。二是旅游
旺季及节假日期间景区门票价格上涨、
景区内物价贵、部分景点存在二次收费
现象遭到消费者吐槽。三是虚假宣传、
诱导消费的乱象依然存在。四是部分景
点高峰期旅游体验感差。

●案例
消费者董先生于1月27日在线上购

买了南京某景区旅游门票并预约成功，
但当天该景区门前排长队，董先生及其
家人觉得排队耗时太长且影响参观体
验，所以没有进入景区，点击了退票。但
几天过去了，董先生并未收到退款，于是
与该景区联系，对方当时承诺退票，但款
项还是没有退回。董先生多次联系景区
工作人员，得到的最终回复是无法退款，
遂向江苏省消保委寻求帮助。

●江苏省消保委意见
从淄博到哈尔滨，再到近期频上热搜

的甘肃天水，旅游消费热潮一浪接着一
浪。但要想留住一座城市的“流量”和好
口碑并非一日之功，仅靠某一方发力也
无法解决当前旅游行业的潜在问题。

江苏省消保委认为，旅游行业的良性
持久发展需要社会多方共治：景区可以
依托大数据了解客流量，提前做好接待
准备及应急预案，完善配套设施，根据人
流量增加运力，便利游客的出行及游玩
需求；监管部门要加大巡查和监管力度，
严厉打击黄牛以维持景区秩序，及时查
处强制消费、诱导消费等旅游行业乱象；
经营者作为商品和服务的提供方应诚信
经营，合理制定价格，提供优质服务；消
费者要做好行程规划，合理安排旅游时
间及路线，同时在选择商品或服务时擦
亮双眼，保障自己的合法权益不被侵害。

4月1日，《江苏省消保委2024年一季度消费投诉与舆情分析》发布。2024年第一季度，江苏全省消保委系统为消费者挽回经济损失3913
余万元。从舆情内容来看，消费者关注的热点包括：食品安全、旅游消费投诉、新能源汽车消费与消费者期望存落差、预付式消费纠纷不断等。
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食品安全关注度高
预制菜问题引发热议

旅游消费投诉集中
建议社会各方共治

新能源车消费
与消费者期望存落差
质量问题引担忧

3月12日，中消协发布《2023年预
付式消费领域消费者权益保护报告》，
指出目前我国预付式消费领域主要存
在经营者违规办卡、办卡容易退费难、
经营者跑路消费者挽回损失难等方面
问题。

从投诉内容和舆情监测来看，预
付式消费问题主要集中在几点：一是
服务质量差、频繁或变相涨价遭吐
槽。二是办卡容易退费难问题突出。
三是商家跑路维权难。

●案例
2024 年 2月，消费者陈女士向江

阴市消保委华士分会求助，反映其在
某品牌连锁店华士分店充值了 1000
元，剩余300元尚未使用，最近去该店
消费时发现该店倒闭了，想要商家退
还卡中余额，但无法联系到商家。该
店经营者告知需要找公司总部退款，
充值费用统一由公司进行管理。工作
人员联系上该公司区域负责人，经过
努力沟通，帮助陈女士成功退款。

●江苏省消保委意见
近年来，各地都在探索预付式消

费监管治理机制，试图破除预付式消
费“顽疾”。2024年3月公布的《中华人
民共和国消费者权益保护法实施条
例》对预付式消费进行了明确规定，强
化了经营者义务，为消费者提供了法
律保障，也为消保委等部门履职提供
了强有力的抓手。

省消保委建议消费者在进行预付
式消费时保持理性，尽量选择规模较
大、证照齐全、口碑良好、经营状况较
为稳定的商家以及周期较短的产品或
服务，同时保留合同等相关证据，尽量
留痕，以防止出现纠纷后因为缺少证
据而维权困难的情况。

同时，监管部门应当强化对预付
式消费领域的行政监管，多方联动整
治预付式消费环境，创新机制手段保
障消费者资金安全，减少因经营者跑
路给消费者带来的经济损失。

消费者担忧新能源汽车问题主要集
中在以下内容：一是汽车质量问题带来
安全隐患。二是预订汽车不按期交付、
价格变动导致投诉。三是售后服务难保
障。四是保费涨价难破解。五是续航、
充电焦虑仍备受关注。

●案例
2024年 3月 4日消费者尤先生在无

锡某4S店以裸车价14.79万购入一款新
能源车，2024年3月8日该款式新能源车
降价，裸车价13.98万。尤先生认为仅仅
时隔三天就损失了8100元，于是与商家
协商要求退还差价，但商家拒绝了尤先
生的请求，尤先生遂投诉至江苏省消保
委以寻求帮助。

●江苏省消保委意见
春节过后，新能源汽车迎来一波降价

潮，对整个汽车交易市场产生了不小的
影响，这表明新能源车已拥有降价实力，
进一步与油车争夺市场。在如此猛烈的
发展势头下，不少问题也浮出水面。

江苏省消保委认为：首先，新能源车
企应当加大研发投入及力度，通过提升
技术水平保障车辆及各部件的质量及稳
定性；健全售后服务体系，保障已售车辆
能够获得完整的售后服务；遵守合同约
定，积极落实交付义务，自觉履行合同承
诺。

其次，消费者在购买新能源车时应慎
重选择，尽量选择成立时间长、口碑好、
售后服务体系完善的品牌，减少潜在风
险。

最后，监管部门应当发挥平台优势，
与车企、险企及第三方修理机构形成合
力，推动相关数据共享，让新能源车车险
定价更为合理，也能有效解决维修难题。

预付式消费纠纷不断
建议消费者理性选择
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