
2018 年， 本市市场监管部门共受理各类投诉 62.65

万件。 投诉量居前 10位的商品服务依次为：

一、 家居用品 （占 10.97%）。 主要涉及家具、 厨房

用品、 箱包、 日用杂品质量瑕疵、 送货安装、 产品标签及

广告极限用语等问题。

二、 交通运输 （占 8.89%）? 主要反映共享单车押金

难退、 计费有误、 服务迟延， 航空、 铁路等客运服务纠

纷， 道路交通事故施救费、 拖车费等问题。

三、 服装鞋帽 （占 7.23%）? 主要反映服装鞋帽产品

质量瑕疵、标签标识、广告极限用语、虚构优惠折价等问题。

四 、 食品 （占 5.48%）? 主要反映食品过期、 含异

物、 包装标识不规范、 售后服务延迟等问题。

五、 餐饮住宿 （占 5.43%）? 主要反映宾馆住宿在线

预订纠纷、 餐饮服务质量欠佳、 网上订送餐服务延迟、 收

费项目未明码标价、 餐饮控烟存在问题等。

六、 租赁服务 （占 4.21%）? 主要涉及车?和房屋等

租赁纠纷及售后服务问题。

七 、 化妆品 （占 3.61%）? 主要反映?妆品标签标

识、 广告极限用语、 质量瑕疵、 使用过敏， 以及生产未经

批准或备案的?妆品等问题。

八、 家用电器 （占 3.42%）? 主要涉及空调、 厨房小

家电、 电视机、 冰箱等质量瑕疵及售后服务问题。

九、 文化娱乐和体育服务 （占 2.92%）? 主要涉及体

育健身、 参观游乐、 观影观剧、 娱乐休闲等消费纠纷。

十、 通讯产品 （占 2.83%）? 主要涉及手机软硬件性

能故障及售后服务和维修检测等纠纷。

上海市市场监督管理局发布

2018年度侵害消费者权益典型案例

  上海汤姆熊娱乐有限公司将不符合

国家标准玩具产品用于经营性服务案
  2018 年 3 月 20 日， 执法人员根据举报对当事人位于上海

市南京西路的经营场所进行执法检查， 发现该公司在游艺服务

活动中使用的“抓娃娃机” 内的玩具产品涉嫌存在质量问题。

经查， “抓娃娃机” 内的三款玩具不符合保障人体健康和人

身、 财产安全的国家标准。 该行为违反 《中华人民共和国产品

质量法》 相关规定， 执法部门依法责令当事人停止使用不合格

玩具产品， 没收库存的玩具产品， 没收违法所得， 并处以罚

款。

近年来， “抓娃娃机” 受到消费者喜爱， 而 “抓娃娃机”

内的玩具产品质量如何， 消费者鲜有关心， 但这些不合格玩具

会对消费者特别是少年儿童造成严重的安全隐患。 市场监管部

门将高度关注此类消费者不易发现但存在质量安全隐患的产

品， 从源头上为消费者的人身和财产安全保驾护航。

  民营医院不正当竞争系列案

  2018 年下半年， 执法部门立案查处了上海徐浦中医医院

有限公司等 8家民营医院不正当竞争系列案。 经查， 上述 8 家

民营医院分别通过百度竞价排名发布虚假广告、 利用微信小程

序名称混淆其与知名医院关系、 利用官网或者微信小程序进行

虚假宣传等方式， 使患者误以为这些民营医院与知名公立医院

存在特定联系。 上述行为违反 《中华人民共和国广告法》 以及

《中华人民共和国反不正当竞争法》 相关规定， 执法部门依法

对相关当事人进行了行政处罚。

本案中的民营医院通过冒充知名公立医院、 虚称知名专家

联合坐诊等， 让患者误以为其与知名公立医院存在隶属、 合作

关系， 以此来吸引患者就诊， 扰乱了行业竞争秩序， 增加了患

者的就诊风险、 给公立医院名誉带来了不利影响。 执法部门制

止了上述民营医院的不正当竞争行为， 也督促相关单位进一步

完善审查机制， 充分保障患者的合法权益。

   上海定元实业有限公司侵害消

费者权益案
  上海定元实业有限公司按 1935元 / 套价格购入“澳益佰”

牌金枪鱼油软胶囊为主的六件套系列产品并对外销售。 在推销

产品过程中， 大量聘用销售人员， 假冒节能减耗办公室名义开

展公益活动， 以赠送礼品、 免费得产品及现金红包为诱饵来吸

引老年消费者。 再通过虚假宣传， 使消费者误以为实得六件套

产品价值高达数万元， 最终将六件套产品以 3870 元 / 套的价

格销售给老年消费者。 上述行为违反 《中华人民共和国消费者

权益保护法》 相关规定， 执法部门依法责令当事人改正， 并没

收违法所得、 罚款共计 290余万元。

老年消费者容易掉入违法推销的 “温柔陷阱”。 对此， 老

年消费者应当树立科学理性的健康观念和消费观念， 全社会也

应多关爱老年人， 共同维护老年人的合法权益。

  上海母婴之家网络科技股份

有限公司侵害消费者权益案
  上海母婴之家网络科技股份有限公司开设并运营

“母婴之家” 网站， 为提升宣传效果， 在该网站产品分

类栏目和产品品名描述栏目中宣称其经营的奶粉具有

“防过敏”、 “防腹泻” 等功效。 经查， 上述奶粉属于普

通婴幼儿配方食品， 没有宣称的相关功效。 上述行为违

反 《中华人民共和国消费者权益保护法》 的规定， 徐汇

区市场监督管理局依法对其作出行政处罚。

本案中，当事人通过网站产品分类、产品品名描述的

方式向消费者提供关于奶粉功能、用途的宣传信息，不具

真实性、合法性，对消费者造成误导。 消费者在面对婴幼

儿病症时，应及时就医，不可盲目相信类似违法宣传。

  上海福满家便利有限公司侵

害消费者权益案
  2017 年 1 月初至 2017 年 6 月底， 上海福满家便利

有限公司在其旗下“全家超市” 上海门店和上海纳客宝

信息技术有限公司的集享联盟 APP 上发布“湃客咖啡”

电子点标活动。 每期活动内容均含有“凭集享卡买任意

湃客咖啡得 1 个电子点标， 集满 3 个电子点标兑换 12

元湃客咖啡一杯或者再付 2元换购拿铁咖啡大杯” 的宣

传用语。 事实上，该活动共分 5个周期，而每个活动周期

所集的电子点标只能单独使用， 但消费者并未事先被告

知。 上述行为违反《中华人民共和国消费者权益保护法》

的规定， 普陀区市场监督管理局依法对当事人予以行政

处罚。

经营者在开展促销活动时， 要事先向消费者说明活

动规则， 充分保障消费者的合法权益。

  上海英复企业管理咨询有限公司在开展英语培训等

经营活动中， 利用电话呼叫中心以号段逐一拨打的方

式， 通过座机号码 0216055**** 拨打到某消费者手机，

推销英语培训及相关活动。 消费者明确表示拒绝， 将上

述座机号码拉入黑名单。 2018 年 7 月 8 日， 工作人员

杨某又通过座机拨打该消费者手机， 并与消费者发生语

言冲突。 随后， 杨某向该消费者发送带有侮辱性内容的

短信。 上述行为违反 《中华人民共和国消费者权益保护

法》 相关规定， 侵害消费者人格尊严和个人信息依法得

到保护的权利， 静安区市场监督管理局依法对当事人予

以行政处罚。

本案的查办， 对企业侵害消费者个人信息及人格尊

严的行为起到警示作用， 也强化了公众的维权意识。

  上海英复企业管理咨询有限

公司侵害消费者权益案

  上海甯勰企业管理有限公司为拓展理财产品电话销售业

务， 通过员工入职后带入、 合作伙伴提供等渠道收集消费者个

人信息， 并导入“呼叫中心” 软件， 组织员工在未经名单中消

费者同意的情况下， 按名单信息逐一电话推销当事人代理的理

财产品。 同时， 当事人在其经营场所发布含有“优帕克……国

内高端服务第一品牌” 等内容的易拉宝广告。 上述行为违反

《中华人民共和国消费者权益保护法》 和 《中华人民共和国广

告法》 相关规定， 静安区市场监督管理局依法责令当事人改

正， 停止发布违法广告， 并罚款 40万元。

据相关规定， 经营者收集、 使用消费者个人信息应当遵循

合法、 正当、 必要的原则， 如实告知消费者并安全存储信息，

不得泄露、 出售和非法向他人提供。 同时， 未经消费者同意或

者请求， 或者消费者明确表示拒绝的， 不得向其发送商业性信

息。

  上海华浦教育进修学校违反《合

同违法行为监督处理办法》案
“赢在起点” 是上海华浦教育进修学校针对0-6岁儿童开

设的早教机构。在开展经营活动中，使用格式条款与消费者订立

《赢在起点教学培训服务协议》。 该协议存在“开课后若提出退

学，已读课时超过（含达到）三分之一的，学费不予退还”和“学员

监护人保证监护人或其直系亲属接送学员上下课， 负责学员的

健康安全并对学员行为造成的损失损害后果承担全部法律责

任”等格式条款，排除了消费者的部分权利，免除了经营者的部

分责任，上述行为违反《合同违法行为监督处理办法》相关规定，

虹口区市场监督管理局依法对当事人作出了行政处罚。

本案的查处， 警示了经营者不得使用违法格式条款， 消费

者遇到此类违法格式条款时， 也应及时向监管部门寻求帮助。

  上海酷果贸易有限公司侵害消费

者权益案
  上海酷果贸易有限公司在淘宝网店“海辉手机企业店” 销

售手机过程中， 先以“1 元起拍” 等方式招揽消费者， 吸引消

费者支付保证金参与竞拍， 其后又安排员工操纵、 利用淘宝账

号“萌果果 11” 冒充消费者， 通过反复参与竞拍又放弃竞拍

的方式进行多次抬价， 最终导致消费者以被反复推高后的价格

实际获拍。 上述行为违反 《侵害消费者权益行为处罚办法》 的

规定， 构成欺骗性销售诱导。 金山区市场监督管理局依法对当

事人作出行政处罚。

虚假交易行为不仅扰乱公平交易市场秩序， 更严重侵害消

费者合法权益。 网络经营者应当强化诚信营商意识， 自觉摒弃

和抵制虚假恶意抬价等违法行为。 广大消费者也应理性选购商

品， 避免被经营者欺骗性销售方式所误导和迷惑。

  上海甯勰企业管理有限公司侵害

消费者权益案

  上海泰维房地产开发有限公司虚

假宣传案
  上海泰维房地产开发有限公司预售“泰禾红御”D2 户型时，

通过印刷品对折页、海报、样板房展示等方式对外宣传该户型为

“两室两厅两卫”。 在报批时， 核准的 D2 户型是“两室两厅一

卫”，增加的“一卫”是通过违规改造搭建公用面积而得。 在相关

部门的监管下，违规搭建的“一卫”被拆除，业主最终得到的房型

为“两室两厅一卫”。 上述行为违反《中华人民共和国广告法》和

《中华人民共和国反不正当竞争法》相关规定，宝山区市场监督

管理局依法责令当事人停止发布违法广告， 在相应范围内消除

影响，并罚款 23万余元。

本案中，将违规搭建的卫生间作为房型内容对外宣传，不仅

侵犯了消费者的知情权， 也将改造搭建的违规风险转嫁给购房

人。本案的查办，对房地产行业在销售中用“送面积”进行虚假宣

传的行为起到了警示作用。
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