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案例一：

标价问题要注意 避免价格惹争议

【案例简介】

2023年 12月 29日，消费者投诉称，其

当日在某烤肉店消费就餐，消费300元，当

时扫码点餐显示团购2个菜品为“0”元，于

是下单购买，就餐结束后却被告知需要缴

纳费用 34元。该店老板承认点餐系统产

生错误导致显示为“0”元，但确实需要付

款。接到该投诉后，工作人员立刻组织双

方进行调解。

【案例评析】

2022年 6月 2日，国家市场监督管理
总局公布的《明码标价和禁止价格欺诈规
定》明确规定：“经营者在标价时应当真实
准确、货签对位、标识醒目……经营者销售
商品应当标示商品的品名、价格和计价单
位等要素，提供服务应当标示服务项目、服
务内容和价格或者计价方法……”本案中，
烤肉店未对相关消费项目表明计价方法，
对消费者的消费行为造成误导，故商家应
当承担相应责任履行退款义务。

案例二：

订单量大预沟通 服务质量要保障

【案例简介】

2023年 12月 19日下午，市市场监管

局接到消费者投诉，称其于当天上午在新

仓某奶茶店通过“饿了么”为公司客户购买

了 25杯奶茶，要求 11点 30分送到。但到

了约定时间，该奶茶店来电称不能及时送

达，要求取消订单重新下单，最终于 13点
30分才送到，而此时客户都早已离开，要

求奶茶店退回购买费用。工作人员立刻联

系某奶茶店负责人，并组织双方到分局调

解室调解。

【案例评析】

根据《中华人民共和国消费者权益保
护法》第二十三条规定：“经营者应当保证
在正常使用商品或者接受服务的情况下其
提供的商品或者服务应当具有的质量、性
能、用途和有效期限……”本案中，消费者
与店家约定了奶茶送达时间。但经营者交
付的时间与约定相差过大，导致消费者的
客户没喝到奶茶，因此经营者应当承担相
应的责任。

案例三：

顾客隐私要保障 “过度服务”不可取

【案例简介】

2023年 12月 20日下午，市市场监管

局接到市民来电投诉，称其在钟埭街道某

宾馆入住期间，商家未经其允许擅自进入

其房间，侵犯了其隐私权，要求商家对其进

行赔偿。商家则表示，12月 18日凌晨，投

诉人在醉酒的状态下回到宾馆。第二天上

午其他住客都已陆续起床外出，因担心其

喝酒出事，且敲门一直未有回应，才使用房

卡进入其房间。双方协商无果后向当地市

场监管部门进行求助。

【案例评析】

《中华人民共和国民法典》第一千一百
九十八条规定：“宾馆、商场、银行、车站、机
场、体育场馆、娱乐场所等经营场所、公共
场所的经营者、管理者或者群众性活动的
组织者，未尽到安全保障义务，造成他人损
害的，应当承担侵权责任。”本案中，旅客交
纳房费入住宾馆，已形成了一种合同关系，
这种合同关系就要求宾馆为客人提供相应
的服务，其中也包括切实保障住客的安全
权和隐私权。

案例四：

管好孩子管好包 树好正确消费观

【案例简介】

张先生的儿子在 14周岁生日当天购

买了一部价值2500元的OPPO手机作为生

日礼物，因其购买手机时未告知家长，张先

生认为在没有监护人在场的情况下，商家

向未成年人销售手机不合理，于是要求商

家全额退款。但因孩子已将手机的外包装

全部丢掉，且手机已激活使用，商家拒绝退

款，张先生遂拨打投诉电话投诉。市场监

管部门工作人员接到投诉后，立即前往现

场了解详情，并组织调解。

【案例评析】

根据《中华人民共和国民法典》第十九
条的规定，八周岁以上的未成年人为限制
民事行为能力人，实施民事法律行为由其
法定代理人代理或者经其法定代理人同
意、追认。本案中，张先生的儿子属于限制
民事行为能力人，购买手机的行为已超出
法律对其年龄、智力相适应的要求，在事前
未得到其法定代理人同意，现在投诉人也
不愿追认，故孩子购买手机属于无效行
为。同时，张先生作为监护人，监护不力，
对此次事件也应承担相应责任。

案例五：

银发消费需谨慎 冲动消费不可取

【案例简介】

2023年 10月 10日，市市场监管局接

到群众来电投诉，投诉人称其于 2023年 5
月6日在嘉善县某公司购买了价值3980元
的虫草粉，事后查询其他店铺价格，认为不

值这个价格，要求退款退货并赔偿。由于

其无法联系到收款小票上POS机显示的嘉

善县某公司，故向展厅及生产商所在地市

场监管部门进行求助。接到该投诉后，工

作人员第一时间向投诉人了解情况，组织

调解。

【案例评析】

作为一起老年消费者因冲动消费购
买保健品引起的纠纷，此类案例并不鲜
见。市场监管局呼吁老年消费者正确看
待保健品，保健食品非药品，不能治疗疾
病，身体不适应就医并遵医嘱购药。面对
健康讲座、推销、免费体验等活动，要谨慎
并增强防范意识，多与子女沟通，不盲目
轻信，注重饮食卫生，锻炼强身。同时，老
年消费者也应遵循市场规则，在购买保健
品时不要冲动消费，要三思而后行，以避
免不必要的纠纷。

案例六：

“淘某宝”推广陷阱多 中奖兑奖品先充值

【案例简介】

2023年 3月 16日，市市场监管局接到

消费者投诉，反映某家电公司存在开展抽

奖活动中奖后需充值才能兑奖的情况。经

过执法人员当日调查，该公司的业务员在

街头通过扫码抽奖的方式推广宣传“淘某

宝”购物平台，将中奖的顾客带到公司门

店，填写活动表格，登记顾客相关信息，然

后在顾客手机上下载安装“淘某宝”APP。
顾客需根据所抽中的奖品在该APP上充值

不同的金额后，免费领取抽中的奖品。

【案例评析】

本案中，该公司的抽奖活动中，奖品的
设置情况、所抽中的奖品需要充值的金额等
均没有公示，被投诉人的行为违反《规范促
销行为暂行规定》第十三条第一款的规定，
构成不正当有奖销售行为的违法行为。被
投诉人以推广购物平台为名，开展有奖充值
活动，然而这种推广方式存在诸多问题，一
方面这种推广公司常常采取“游击战术”，难
以追踪和追责；另一方面平台的真实性、稳
定性难以保证，应依法予以惩处。

案例七：

梭子蟹绑大绳 “潜规则”要不得

【案例简介】

2023年 7月 31日，市市场监管局接

到消费者投诉，投诉人反映其在某水产

摊位上买的梭子蟹重 0.85kg，其中用于捆

绑的绳带重 0.125kg。接到该投诉后，执

法人员对被投诉人的摊位进行检查。该

摊位上正在销售的梭子蟹均用红色厚绳

带捆绑，现场随机抽取梭子蟹到市场管

理处进行称量，结果如下：梭子蟹净重

98.73g，红色厚绳带重 19.57g，被投诉人

销售的螃蟹捆扎物重量占单体蟹总量的

16.54%。

【案例评析】

案源发生时，时值梭子蟹刚上市，市场
价格偏高，市场商户“过度捆绑”所附带的
价值偏高，严重侵害消费者合法权益。因
这种情况比较常见，大多消费者不知道可
以通过正规途径去维护自身权益。本案对
市场内商户立案调查，取证现场就引起了
市场内的热烈反响，消费者纷纷点赞，市场
经营户立马自行整改。此案对破除水产市
场“潜规则”、促进规范经营具有积极影响，
切实维护了消费者权益。

案例八：

“反向抹零”任性 价外加价违法

【案例简介】

2023年 3月 8日，市市场监管局接到

消费者投诉，称其在某餐饮店消费了432.8
元，实际收款 433 元（小票显示：合计

432.8，去尾数-0.2，应收 433）。执法人员

对餐饮店铺进行了检查，确认上述情况属

实。被投诉人因未合理设置酒店收银系

统，导致多收取了未予标明的费用0.2元。

【案例评析】

《中华人民共和国消费者权益保护法》
第十条规定，消费者享有公平交易的权
利。消费者在购买商品或者接受服务时，
有权获得质量保障、价格合理、计量正确等
公平交易条件，有权拒绝经营者的强制交
易行为。此类“反向抹零”情况在现实生活
中比较普遍，因金额一般较小，消费者普遍
采取默认的态度，但该行为实质侵害了消
费者的公平交易权。市市场监管局依法对
被投诉人作出处罚后，相关经营者纷纷自
行整改此类行为，在社会层面保护了消费
者的合法权益。

案例九：

食品广告需当心 号称治病不可信

【案例简介】

2023年 10月 28日，有消费者向市市

场监管局反映，某公司发布食品广告的内

容涉及疾病预防、治疗功能。经过调查，

该公司从某生物科技有限公司购进破壁

松花粉 180瓶放在其公司内进行销售，售

价 165元。为了推销这款松花粉，被投诉

人召集中老年顾客开展讲座，展示所用的

PPT中有涉及松花粉具有疾病预防、治疗

功能等宣传内容。经查，该松花粉为普通

食品，与被投诉人的 PPT 中宣传内容不

符。

【案例评析】

本案中，被投诉人的行为违反《中华
人民共和国食品安全法》第七十三条第
一款之规定，构成发布食品广告的内容
涉及疾病预防、治疗功能的违法行为。
被投诉人利用中老年人渴望健康、缺乏
专业知识等弱点，通过举办讲座的形式，
故意夸大松花粉的功效，将其宣传成能
包治百病的神奇物品，以此欺骗老年人
进行购买。这种行为不仅侵犯了老年人
的权益，也破坏了市场的公平竞争，应依
法予以惩处。

案例十：

网络销售需诚信 虚假“刷单”要不得

【案例简介】

2023年 8月 9日，市市场监管局接到

消费者投诉，投诉人反映某网店存在“刷

单”情况。经过执法人员调查，为提高网店

的销量数据，以促进网店内商品销售，被投

诉人邀请好友，通过被投诉人支付货款并

选择买家自行上门取货的发货方式，先后

完成9笔订单的刷单。

【案例评析】

消费者网购时，往往会综合商品销量、
好评内容等情况进行购买。一部分电商经
营者为吸引消费者、提升商品销量，通过购
买刷单业务或是邀请熟人刷单等方式进行
刷单，造成虚假高销售量和虚假好评内容，
严重损害了消费者合法权益。本案中，市
场监管局依法对该公司的违法行为作出罚
没1万元的行政处罚。此类案例有效震慑
了不法电商通过刷单、好评返现进行虚假
宣传，推动市场公平有序竞争，真正保障消
费者的知情权和公平交易权。

凝聚全域力量，形成放心消费城市创
建合力；畅通投诉举报渠道，消费维权效
能稳步提升；强化放心消费主体培育，消
费环境建设不断优化……近年来，特别是
去年以来，市市场监管局持续推进“放心
消费在平湖”再升级行动，不断创新消费
者权益保护工作举措，各项工作扎实有效
开展，在优化消费环境、维护群众利益、促
进消费扩大等方面取得了显著的成效。

今年，市市场监管局紧扣“激发消费活
力”消费维权年主题，在“3·15”国际消费者
权益日到来之际，组织各镇街道的监管分局
（监管所）开展了一系列丰富多彩的宣传活
动。活动聚焦倡导诚信经营、激发消费活
力、守护消费权益等，持续推动消费维权社
会共治，积极营造更加安全、公平、放心的消
费环境，释放消费潜能，促进消费增长。

◎当湖街道
诚信为本，慈善为先——“3·15”经营户义

卖活动

3月 10日上午，当湖市场监管所联合
当湖街道党群服务中心，在吾悦广场开展
了主题为“诚信为本，慈善为先”的“3·15”
宣传暨义卖活动。此次活动特邀诚信经
营企业、放心消费单位等共同参与，旨在
让消费者成为活动的主角，感受诚信经
营、放心消费的力量。

活动现场共有 12家企业单位热情参
与，广大群众纷纷响应，共有164位消费者
慷慨解囊，筹集爱心义卖款1957.9元。此
笔善款将全部捐赠给慈善机构，用于帮助
需要帮助的人。此次活动的开展，进一步
传递了诚信经营、放心消费的理念，体现
了社会的温暖和关爱。

◎钟埭街道
“3·15”放心消费教育基地亲子体验活动

3月9日上午，市场监管经开分局在毕
恩熙（浙江）食品有限公司开展“3·15”特别
活动——放心消费教育基地亲子体验活动。

当日，参加活动的家庭参观了面包制
作过程，了解品质监控等情况，并亲自动

手制作糕点。活动结束后，家长们纷纷表
示，这样的活动让孩子们学到了很多，也
切身感受到了商品的质量和服务。

此次活动旨在以消费体验的形式，畅
通消费者与企业之间的沟通渠道，引导消
费者树立科学消费观，增强消费者的维权
意识。接下来，经开分局还将结合辖区特
点，继续开展消费维权宣传活动，加快建
立多元化消费教育（体验）体系，让消费者
更愿意消费、更放心消费。

◎曹桥街道
“3·15”化妆品消费维权知识小课堂

为进一步提升女性消费者的化妆品
安全使用知识和维权意识，“三八”妇女节
前夕，曹桥市场监管所举办了“3·15化妆
品消费维权知识小课堂”活动。

活动现场，曹桥市场监管所工作人员
结合实例，为女性消费者介绍了化妆品的
正确认识、网购注意事项、祛斑美白类化
妆品的选购技巧，以及美容美发类预付式
消费谨慎办理等方面的知识。同时，工作
人员也提醒消费者要理性选购促销化妆
品，并保留好购物凭证。

接下来，该所将继续加强化妆品经营
单位的监督检查，更好地维护消费者权益，

满足群众对安全、高质量化妆品的需求。

◎新埭镇
“放心消费维权站”授牌

为进一步深化消费者权益保护工作、推
动消费环境改善，“3·15”前夕，市场监管新
埭分局在“山海几千重”举行“放心消费维权
站”授牌仪式。

该维权站将为消费者提供更加及时、
专业的维权服务，成为消费者在遇到消费
纠纷时的重要依靠。同时，也将承担起督
促区域内市场主体守法经营、规范经营，
增强自律意识、法律意识的责任，为构建
公平、安全、和谐的消费环境贡献力量。

◎新仓镇
“激发消费活力”表彰会

“3·15”前夕，市场监管新仓分局联合
平湖农商银行新仓支行，举行了以“激发
消费活力”为主题的表彰会，对辖区内优
秀商户进行颁奖，同时积极推进维权站点
建设工作。

会上对5家放心消费示范户与5家诚
信合作单位进行了颁奖表彰，肯定其在

“放心消费在浙江”建设工作中发挥的重

要作用。同时，积极推动基层维权站点建
设，对5名维权站点维权员颁发聘书，明确
其责任，强化基层维权，鼓励维权员对一
些简单的消费纠纷进行调解。

◎独山港镇
“乐享放心消费、激发消费活力”系列活动

3月 13日下午，市场监管独山港分局
联合独山港镇海塘村及全公亭社区，举行
了两场以“乐享放心消费、激发消费活力”
为主题的线下活动。海塘村海鲜一条街经
营户和全公亭社区40余户放心消费经营户
以及5名“小个专”经营户代表参加活动。

活动现场，通过设置“消费维权知识
竞赛”和“食品安全知识讲座”等环节，进
一步增强经营者依法经营意识，优化消费
环境，提升放心消费的活跃度。

◎广陈镇
“破乱象焕活力——3·15浙沪毗邻护航银

发消费”主题活动

为营造银发经济健康环境，提振老年
群体消费信心，浙沪两地市场监管部门围
绕涉老保健食品这一重点领域，开展“破
乱象焕活力——3·15浙沪毗邻护航银发

消费”主题活动，邀请南北山塘的老年村
民作为两地代表一同参与。

活动中，平湖、金山两地市场监管部
门工作人员结合当地案例，生动讲解了涉
老保健品常见套路骗局，同时邀请医生、
专家着重宣传正确用药、保健食品选购等
方面的科学知识，引导老年人正确看待保
健品消费。活动现场，三友钹子书艺术团
还将反诈知识融入传统钹子书表演中，以
老年人更能接受的方式传播防骗小妙招。

◎林埭镇
“激发消费活力”3·15消费维权有奖竞答

为进一步普及消费者权益保护相关
知识，林埭市场监管所近日联合辖区“阳
光优选”生鲜超市，通过“灵动林埭”微信
公众号，开展“激发消费活力”3·15消费维
权知识有奖竞答活动。

活动自启动以来，受到群众的广泛关
注。有奖竞答的内容包括消费者权益、欺
诈行为、购物注意事项及争议处理等，旨
在让广大群众在参与答题的同时，提升依
法维护消费公平的意识和能力，共同维护
社会公平正义。同时，设置了“阳光优选”
超市满减优惠券作为奖品，在带给消费者
实际优惠的同时，激发消费活力。
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市场监管部门多形式开展“3·15”系列活动
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