
崇明区瀛鸿火锅店未标明特许

人和被特许人的真实名称和标记案

自 2020 年 10 月起， 当事人经某火锅品牌方授权， 在

上海市崇明区城桥镇东门路 188 号从事该品牌的餐饮经营

活动。 但当事人未在其经营场所或店招上标明特许人和被

特许人的真实名称和标记。 上述行为违反了 《上海市消费

者权益保护条例》 第二十四条的相关规定， 崇明区市场监

管局依法对当事人作出行政处罚。

点评： 通过加盟等形式从事商业特许经营的经营者应

当按照 《上海市消费者权益保护条例》 的规定， 主动标明

特许人和被特许人的真实名称和标记， 切实保障消费者的

知情权。

10

玩具反斗城（中国）商贸有

限公司拒绝退货案

当事人玩具反斗城 （中国） 商贸有限公司在天猫商

城开设网店“玩具反斗城旗舰店” 销售玩具。 2019 年

11 月， 某消费者购买了一件“三门电子声音雪柜 + 散

件盒装” 玩具。 签收 7日内， 该消费者向当事人申请七

日无理由退货。 消费者退回时商品已拆封， 包装盒上的

玻璃胶带已割断。 退回的商品仍能够保持原有品质、 功

能。 2019 年 11 月 21 日， 当事人以产品已拆封影响二

次销售为由拒绝了其退款申请。 当事人违反了 《网络购

买商品七日无理由退货暂行办法》 的规定， 闵行区市场

监管局依法对当事人作出行政处罚。

点评： 2014 年实施的 《消费者权益保护法》 规定，

消费者退回的商品应当完好。 《网络购买商品七日无理

由退货暂行办法》 进一步明确， 消费者基于查验需要而

打开包装， 或者为确认商品的品质、 功能而进行合理的

调试不影响商品的完好。 因此， 经营者不可简单地以影

响二次销售为由， 拒绝消费者的合理退货要求。

7

?案当事人为手机 APP“青浦本地生活 V” 运营者。

2020 年 2 月， 当事人在上述 APP 上新设“消毒杀菌” 版

块， 销售防尘防风的安全防护镜 （护目镜）。 其宣传页面

中引用了国家卫健委高级别专家组成员王广发专家新浪微

博发布的“自身感染是因为没有戴防护镜所致” 等内容，

紧随其后附上一张穿着医用防护服佩戴医用防护镜的医护

人员图片”。 经查， 当事人推销的安全防护镜并不密闭，

并非可以预防新型冠状病毒感染的医用防护镜。

当事人上述行为违反了 《中华人民共和国广告法》 的

相关规定， 青浦区市场监管局依法责令当事人停止发布违

法广告， 并处罚款 40万元。

点评： 2020 年， 一些不法商家蹭热点、 博热度， 普

通商品纷纷打上 “防新冠” 的标签， 不仅侵害消费者财产

权益和知情权， 更可能威胁消费者生命健康安全。 消费者

应当根据防疫需要， 加强甄别， 理性选购防疫物资。

上海赟楷信息科技有限公司

发布违法广告案

4

上海羽麟饰品店侵害消费者

权益案

当事人在虹口区曲阳路 560 号内开设一店铺经营珠宝

首饰， 店招为 “GRACIOSO”。 当事人事先将“谢谢惠

顾” 字样的礼品券刮开展示， 实际只向消费者派发“抵用

500” “抵用 1000” “抵用 2000” 的礼品券， 让消费者误

以为中奖， 进而购买其价格虚高的商品。 上述行为违反

《侵害消费者权益行为处罚办法》 的相关规定， 构成以虚

假有奖销售的方式销售商品的行为， 虹口区市场监管局依

法对当事人作出行政处罚。

点评： 本案当事人在大型超市周边开设店铺， 并利用

“免费抽奖” 吸引顾客。 而消费者实际必定会抽到相应数

额的代金券， 加上事先摆放在柜台的 “谢谢惠顾” 礼品

券， 营造出消费者中大奖的假象， 诱导消费者购买商品。

广大消费者在面对有奖销售时， 一定要擦亮双眼。

8上海?磊制冷设备商行虚

假宣传案

当事人于 2020 年 4 月购进一套某品牌中央空调，

其后， 以 36090 元的价格将上述中央空调销售给消费

者。 经品牌方鉴定， 上述空调真实机型的额定功率、 电

流、 与铭牌标注不符， 其中室外机功能、 能效指标均劣

于标注机型。 当事人在销售过程中虚假标注商品的真实

情况， 违反了 《消费者权益保护法》 和 《产品质量法》

的相关规定， 普陀区市场监管局依法对当事人作出罚款

25万元的行政处罚。

点评： 本案当事人通过虚假标注， 用旧机型冒充新

机型、 用低配冒充高配的行为， 严重侵害了消费者知情

权。 其在售后安装环节进行虚假宣传， 行为更加隐蔽，

消费者往往难以察觉。 消费者在购买家电产品时， 应选

择品牌方正规经销商。

5
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上海香旭餐饮管理有限公司

虚假宣传案

当事人系西式快餐“牛约堡” 品牌管理方。 2020 年 6

月起， 当事人在其官方网站及外卖商品包装袋等处宣传

“手作和牛汉堡” “进口澳洲和牛” 等内容， 用于销售其

和牛汉堡。 经查实， 当事人各门店用于制作上述汉堡所使

用的牛肉饼混用了巴西牛肉、 澳洲和牛脂肪等， 并非全部

使用澳洲进口和牛肉。 当事人的上述行为违反了 《反不正

当竞争法》 的相关规定， 长宁区市场监管局依法对当事人

作出罚款 50万元的行政处罚。

点评： 本案是典型的 “虚假或者引人误解的商业宣

传” 行为， 一方面， 经营者通过虚假宣传， 导致消费者基

于错误认识而购买商品， 侵犯了消费者的知情权； 另一方

面， 也扰乱了公平竞争的市场秩序。
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?海市市场监督管理局发布

2020年侵害消费者权益典型案例

上海旻恩医疗器械有限公司

侵犯消费者权益案

当事人以 “上海市五进健康宣教中心” 名义， 向在场

观众推荐购买“威恩” 牌低中频电子脉冲治疗仪、 “年

立” 牌水素等产品， 并声称此为合格商品， 可以为在场观

众申请优惠购买。 当事人的上述行为违反了 《消费者权益

保护法》 的规定， 市市场监管局执法总队依法对当事人作

出罚没 61万余元的行政处罚。

点评： 近年来， 一些不法分子以公益组织为幌子、 以

免费讲座为噱头、 炮制公益组织名称， 诱骗误导相关企事

业单位员工购买其展示推荐的产品， 严重侵害消费者知情

权， 甚至危害消费者的生命安全。 针对此类行为， 市场监

管部门将与社会公众形成合力， “重打、 猛打、 真打”，

绝不姑息， 切实保护消费者合法权益。

1

上海?盟航空服务有限公司

侵害消费者权益案

当事人是一家具有机票销售一级代理资质的企业。 在

疫情期间， 当事人高价销售机票牟利。 据统计， 自 2020

年 1 月至 4 月期间， 当事人共代理销售机票 1305 ?， 存

在违法加价业务 18 ?， 涉及机票 25 张， 销售金额共计

56 万余元， 加价金额共计 11 万余元。 当事人的行为违反

《上海市消费者权益保护条例》 相关规定， 市市场监管局

执法总队依法对当事人作出罚没 47万余元的行政处罚。

点评： 本案当事人利用疫情期间国内外航线机票紧

缺、 旅客与航空公司间的信息不对称， 及其代理商的优势

地位， 故意隐瞒真实票价， 高价销售机票牟取暴利， 严重

侵犯消费者的知情权和公平交易权， 破坏了市场正常的购

票秩序， 市场监管部门对此坚决予以打击。

2

上海国?电器有限公司松

江二店侵害消费者权益案

2019 年 7 月， 当事人在未经消费者授权、 允许的

情况下， 免费向丹顿 （上海） 环保科技有限公司 （已另

案处罚， 以下简称丹顿公司） 提供当事人收集的 1 万余

位“国美会员” 个人信息 （姓名 、 手机联系方式 ）。

2019 年 8 月， 丹顿公司在未经“国美会员” 授权、 允

许的情况下， 向“国美会员” 宣传并邀请参加其举办的

产品促销活动。 当事人违反了 《消费者权益保护法》 的

相关规定， 松江区市场监管局依法对当事人作出罚款人

民币 10万元的行政处罚。

点评：本案中当事人收集会员信息属于“合法获取”，

但在未经授权、允许的情况下，非法用于第三方公司推销

产品，侵害了消费者个人信息受保护的权利。

6 上海?一儿童医院有限公司

发布违法医疗广告案

2019 年 7 月， 当事人在其微信公众号中推送标题为

“别人家的孩子被确诊矮小症， 一年还能长高 16.8cm！？”

的文章， 主要介绍了瑞瑞 （化名） 治疗矮小症的具体效果

情况。 2020 年 1 月， 当事人在其微信公众号中推送相关

文章， 介绍了上海市宝山区的小毅 （化名） 治疗多动症的

具体效果。 2020 年 3 月， 当事人在公号中推送相关文章，

其中含有“APS生物调序微生态疗法……目前接受该技术

的临床统计， 约超过 8成接受治疗者， 在绝大部分关键指

标上均取得明显改善” 的内容。 当事人的上述行为， 违反

了 《中华人民共和国广告法》 《医疗广告管理办法》 的规

定， 静安区市场监管局依法对当事人作出行政处罚。

点评： 《广告法》 规定， 医疗广告中不得出现 “说明

治愈率或者有效率” 的内容， 《医疗广告管理办法》 也明

确， 医疗广告不得利用患者的名义、 形象作证明。 随着微

信公众号、 短视频等广告宣传媒介兴起， 违法医疗广告也

在以更加精准推送、 更加隐蔽的方式出现， 市场监督管理

部门将持续加大打击力度。 广大消费者也应科学理性就

医， 不轻信违法广告。
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2020年，市市场监管局12315系统

共受理各?投诉举报和咨询166.59万

件， 其中投诉举报113.37万件， 咨询

53.22万件。 投诉举报量居前十位商品

服务依次为：

一、一般食品（102049件 ），主要

反映食品配送不及时、疑含异物、价签

不符、包装标识不规范、售后纠纷等。

二、服装鞋帽（99884件），主要反

映服装鞋帽产品质量瑕疵、宣传失实、

虚构优惠折价、售后服务纠纷等。

三、互联网服务（71202件），主要

反映网络电竞游戏账号被封、 装备被

盗、虚拟财产缩水、网络宽带接入故障

和运行不畅等。

四、家居用品（69645件），主要反

映家具、厨房用品、箱包、日用杂品质

量瑕疵、送货安装、产品标签及广告宣

传等纠纷。

五、教育培训（64937件），主要反

映疫情期间部分培训机构关门停课、

培训服务失约、培训退费纠纷等。

六、销售服务（55708件），主要反

映网络电商平台促销纠纷、 预付性消

费争议等。

七、餐饮住宿（47392件），主要反

映食用菜品疑含异物、 消费者就餐后

不适、外卖配送延误纠纷、餐饮店控烟

不力等。

八、交通运输(43225件)，主要反

映因疫情引发的?务退换订等纠纷。

九、通讯产品（41670件），主要反

映网购智能手机性能故障及售后服务

和维修检测等纠纷。

十、计算机产品（40721件），主要

反映电脑等质量和售后服务纠纷。

2020年市场监管投诉举报十大热点


