
3月 15日袁是国际消费者权益日袁为充分发挥司法案例对保护消费者

权益的示范和引领作用袁弘扬社会主义核心价值观袁维护公平正义袁保护消

费者合法权益袁促进市场诚信袁震慑不法经营者袁中国消费者协会对外发布

2019-2020年野全国消费维权十大典型司法案例冶遥
记者注意到袁野全国消费维权十大典型司法案例冶涉及的内容涵盖当前

消费维权热点问题袁如移动 APP用户个人信息保护尧互联网终端软件野捆

绑安装冶尧汽车消费欺诈尧电信业务经营者不告知就收费尧缺陷产品召回尧

野扫码下单冶默认勾选尧网络跨境销售不符合安全标准食品尧贷款机构实际

利率披露义务尧疫情影响下校外教育培训退款尧购房委托办证缴费问题等遥

1.移动 App用户个人信息与隐私的区分
原告黄某发现被告运营的读书软件 渊简

称移动 APP冤 通过不授权无法登陆使用的方
式袁 将其运营的关联社交软件中好友关系数
据交予移动 APP袁 提出判令被告停止侵权行
为等诉讼请求遥

法院判决认为袁 被告移动 APP获取社交
软件信息的行为袁 在读书软件许可服务协议
中未以合理的 野透明度冶 告知原告并获得同
意袁侵害了原告的个人信息权益遥

揖专家点评铱本案在准确理解法律相关规
定精神的基础上袁 对互联网公司关联产品之
间的数据使用尧 个人信息与隐私的区别作出
了有益探索遥

揖维权指引铱网络运营者收集尧使用个人
信息应当遵循合法尧正当尧必要的原则袁满足
让用户知情尧获得用户同意的条件遥用户使用
移动 APP前要留意相关软件服务协议及隐私
政策袁尤其是要仔细阅读收集信息类型尧信息
存储与安全等条款袁 预防移动 APP使用信息
的方式和结果造成自身合法权益的损害遥

2.互联网终端软件野捆绑安装冶的认定标
准及责任构成

原告李某某登录下载杀毒软件成功后袁
在其电脑桌面发现被捆绑安装其他软件袁遂
诉至法院袁要求被告停止侵权并赔偿损失遥

法院经审理认为,被告在提供涉案软件下
载服务过程中袁侵犯了原告的自主选择权袁应
对原告予以赔偿遥

揖专家点评铱经营者提供软件捆绑下载及
安装服务时袁 如未尽到以合理方式事先提示
和告知义务袁 未赋予消费者选择单独下载的
权利和独立卸载的功能的袁 则构成对消费者
知情权及自主选择权的侵害袁 依法应承担侵
权责任遥

揖维权指引铱经营者采用强制捆绑方式提
供软件下载服务袁 构成对消费者知情权及自
主选择权的侵犯袁消费者可寻求法律救济遥

3.构成平行进口汽车消费欺诈的举证责
任分配和三倍赔偿责任承担

原告罗某某委托他人向第三人某汽车销
售有限公司购车袁 不久发现所购车辆是事故
车遥因双方就赔偿问题协商不成袁原告诉至法
院遥

法院认为袁 被告提交证据不足于证明不
构成故意隐瞒等消费欺诈的情形袁 应承担举
证不能的法律后果袁推定消费欺诈成立遥第三
人除应退还购车款外袁 还应承担购车款三倍
的惩罚性赔偿遥

揖专家点评铱本案确定的举证规则及支持
三倍赔偿袁 维护了平行进口产品消费者的合
法权益袁 有利于引导自贸区平行进口产业的
健康发展遥

揖维权指引铱消费者在购买平行进口车辆
时袁应当妥善保管相关的文件尧单据遥 但在发
生纠纷时袁 如果销售者在交易过程中未提供
相干文件单据袁 则对争议相关内容负有举证
责任遥单据和材料通常包括以下三个方面院一
是平行进口经营者应提供的单证袁 如销售合
同尧发票尧装箱单尧海运提单尧货物报关单曰二
是体现车辆来源的相应买卖合同关系应具有
时间上的连贯性和内容上的一致性曰 三是买
卖合同与海关备案的各项单证所指向的进口
货物应相互印证遥

4.电信业务经营者不经告知直接收取费
用 侵犯消费者知情权尧选择权

原告许某某在被告处购买手机号码并办
理套餐遥 被告将来电显示服务自动升级为留
言业务袁增加了语音留言等功能遥拒接和关机
时未告知原告留言将收取正常通话费用遥

法院生效裁判认为袁 被告在未告知原告
收费标准袁且原告不知悉电信业务尧未赋予原
告操作确认权利的情况下袁 直接收取 0.25元
费用袁侵犯了原告的知情权和选择权袁费用应
当返还遥

揖专家点评铱电信业务经营者增加服务内
容与资费的公告尧通知属于格式条款袁应以显

著的方式予以公示并提示用户遥 否则袁消费者
依法享有拒绝新增服务与费用的权利遥

揖维权指引铱
电信业务经营者变更服务内容尧 增加费

用应向消费者提示并说明收费的功能尧 资费
标准尧收费方式等袁在消费者确认同意后才能
收取其费用遥

5.缺陷产品召回制度中的法律适用问题
原告黄某某购买的越野车发动机进水受

损遥 汽车厂家发布公告表明因进气管底部排
水阀可能被异物堵塞袁 造成发动机损坏尧熄
火袁需采取召回措施遥原告不认可召回公告和
维修措施袁诉请告知车辆质量缺陷信息尧赔偿
损失等遥

法院审理查明涉案汽车在车辆改款过程
中存在设计缺陷袁 导致发动机存在进水被毁
风险遥 判决汽车厂家如实告知汽车质量缺陷
信息袁鉴于车辆已使用 8个月袁酌情确定汽车
厂家对原告予以赔偿遥

揖专家点评铱本案明确了缺陷产品召回与
消费者民事维权的关系袁 相关行政主管部门
在汽车厂家自主召回措施实施过程中的行政
调查行为袁不影响车主行使民事起诉权遥

揖维权指引铱生产者发布缺陷产品召回公
告时袁 负有向消费者全面客观详尽真实披露
缺陷内容的义务袁 以保障消费者全面了解缺
陷内容遥 消费者在行政主管部门实施调查期
间袁可以向人民法院起诉来寻求民事救济遥

6.野扫码下单冶模式下不得以默认勾选条
款的方式侵害消费者的选择权

原告姜某某通过被告邮递包裹袁 后邮寄
物品遗失遥 原告多次与被告协商赔偿事宜袁但
均协商不成袁故诉至法院遥 法院认为袁被告野默
认勾选方框冶的网页设置不具有合理性袁无法
使得寄件人有效地阅读叶服务协议曳中有关赔
偿限额条款袁故被告未尽到提示和说明义务袁
妨碍了消费者行使选择权遥

揖专家点评铱 格式条款提供方应尽提示尧
说明义务袁 该义务并不因合同相对方可能或

应当知晓相关条款的内容而得以免除遥 通过
手机扫码下单的寄件程序袁 无论寄件人是否
首次使用袁 均不应默认勾选内含赔偿限额条
款的叶服务协议曳袁该野默认勾选方框冶的程序
设置不具有合理性遥

揖维权指引铱经营者不应设置默认勾选方
式侵害消费者的自主选择权遥 广大消费者在
野网上下单冶时袁对于需要野勾选冶的内容袁一定
要认真阅读袁尤其是系统默认的条款内容袁在
确认无误之后再点击确认袁 确保知晓有关格
式条款的内容遥

7. 网络跨境销售不符合安全标准食品的
惩罚性赔偿责任

原告熊某某在被告经营的网店购买保健
食品袁 该产品中却含有不得作为普通食品原
料使用的成分遥 原告认为被告销售的食品不
符合食品安全标准袁 请求解除双方网络购物
合同并退还货款尧支付十倍赔偿金遥鉴于被告
不能举证证明其与消费者之间存在委托合同
关系尧 销售食品符合食品安全标准及其已尽
进货查验义务袁 法院认定涉案商品不符合食
品安全国家标准袁 被告经营明知不符合食品
安全标准的食品袁并对原告的诉请予以支持遥

揖专家点评铱该案件裁判提出了网络跨境
代购法律责任的认定规则袁 网络跨境销售不
符合食品安全标准的袁 应当退还货款并支付
十倍赔偿金遥

揖维权指引铱消费者网络跨境代购时应注
意网络销售者是否具备相关的经营许可尧包
装是否具有中文说明尧是否进口检疫合格等遥
一旦发生纠纷袁 应及时收集和保存商品交易
快照尧物流单据等证据袁通过投诉尧申请仲裁尧
提起诉讼等方式及时维护合法权益遥

8.贷款机构向金融消费者披露实际利率
的义务认定

原告田某尧周某与贷款机构订立叶贷款合
同曳袁合同首部载明平均年利率 11.88%袁还款方
式为分次还款遥贷款利率具体以叶还款计划表曳
为准遥 后原告发现实际执行利率高达 20%多遥

原告认为贷款利息应以每次还款后的剩余本
金为基数并按照年利率 11.88%计算遥且贷款机
构实际放款前已经收取了第一期还款袁该款项
应从贷款本金中扣除遥为此请求判令贷款机构
返还多收取的利息并赔偿相应损失遥
法院认为袁 贷款机构应当采用通俗易懂

的方式向借款人明确披露实际利率遥 以格式
条款方式约定利率袁还应当以显著方式提示袁
并按照借款人要求予以说明遥 一般人若不具
备金融专业知识袁难以通过短时阅看叶还款计
划表曳 自行发现实际利率与合同表面利率差
别遥借款人主张以剩余本金为基数计算利息袁
符合通常理解袁也符合交易习惯和诚信原则袁
应予支持遥

揖专家点评铱本案判决依据民法典关于格
式条款明确说明尧合同解释等规定袁认定贷款
人在与借款人订立借款合同时袁 应当明确披
露实际利率袁 否则无权按照该实际利率计收
利息遥 判决结果对规范贷款业务袁保护金融消
费者合法权益具有积极作用遥

揖维权指引铱贷款机构负有明确披露贷款
实际利率的义务遥生活中袁一些金融机构提供
的消费贷尧分期贷袁每次分期还款时剩余本金
不断减少袁 但利息始终以初始本金为基数计
算遥还有的在借款时违反法律规定袁预先在本
金中扣除借款利息遥 对此袁 借款人要提高警
惕遥 发生消费纠纷袁及时依法维权遥

9.新冠肺炎疫情背景下如何保护消费者
合法权益

因新冠病毒疫情影响袁 被告春节后未按
照签署的叶幼儿课程服务合同曳内容开课袁原
告闫某某多次要求退费袁被告一再拖延袁最后
被告回复按照合同约定袁 超过三个月无任何
退款遥
法院认为袁 原告已明确表示不再履行涉

案合同袁 且解除涉案合同对被告利益不产生
实际影响遥涉案合同为格式合同袁有关条款明
显限制了消费者主要权利袁 且被告无证据证
明已就该条款向原告履行说明义务袁 依法应
认定无效遥 法院支持原告解除涉案合同的请
求袁被告应全额退还培训费遥

揖专家点评铱本案是新冠疫情时期袁消费者
无法按照合同约定享受服务的典型案例袁对于
继续性合同因新冠疫情致使合同目的不能实
现的袁消费者享有自主选择是否继续接受服务
的权利遥

揖维权指引铱合同订立后袁双方均应依约
履行曰 因不可抗力或者经营者自行变更协议
内容时袁双方应及时沟通曰若沟通无果袁消费
者可以通过投诉尧诉讼等方式维权遥

10. 房地产开发企业应自行负担中介服
务等开发建设成本
原告 79户购房业主与被告签订叶商品房

买卖合同曳及相关附件袁委托被告办理房地产
权证袁 约定买受人应积极主动交纳办证所需
各项费用遥由于被告办证后袁未向业主提交其
缴纳的税费发票袁 亦未对办证费用缴纳问题
进行结算袁 原告诉请被告返还多收办证税费
及利息袁并提交办证票据遥
法院认为买卖代理费尧咨询费尧评估费等

中介费的事实发生在买卖合同签订之前袁不
应由购房业主承担袁被告未能提交对应发票袁
应承担举证不能的法律后果曰 白蚁防治费按
规定应计入开发建设成本袁 不得在房价外另
行收取曰涉案住房为个人购买袁被告应提交代
为交纳的完税凭证遥 并判决被告向原告返还
多收费用及利息遥

揖专家点评铱该案明确了房地产开发企业
负有向购房业主告知办证所需缴纳税费的具
体收费项目尧标准和依据遥属于房地产开发企
业自行委托的中介服务所产生的费用尧 白蚁
防治费等开发建设成本应当企业自负袁 不应
转嫁给购房者遥

揖维权指引铱在商品房交易中袁消费者应
当提高警惕袁 在买房时明确开发商收取费用
款项遥 如若发现不正当收费袁应当及时保存证
据袁主动维权袁可通过投诉尧申请仲裁尧提起诉
讼等方式维护自身合法权益遥 (侯建斌)
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