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案例一
预订餐饮临时加价

2022年9月26日，有消费者向
江北区市场监管局反映，其花费
3000多元在某酒店用餐，餐后结算
时发现部分菜品的价格高于预订时
价格，酒店事先未说明情况或征求
消费者意见，就将高于预订价的商
品出售给消费者，认为存在价格欺
诈。

执法人员根据消费者提供的证
明材料，到商家进行现场调查取
证。经查，2022 年 9 月 8 日，消费
者在商家处预订了2022年9月10日
的中餐，2022 年 9 月 10 日用餐后，
消费者发现“健康菜”“醋溜带鱼”

“状元糕”比预订时分别上调了 6
元、30 元、2 元。商家虽因节日原
材料上涨对上述菜品菜价进行上
调，且已明码标价，但并未提前告
知消费者取得同意。市场监管部门
依法对其进行处罚，并责令商家向
消费者退还多收费用。

【案例解析】
该案为典型的价格违法案件。

根据《价格法》相关规定，商家对
销售的商品应当明码标价，也有权
根据实际情况在合理合法的范围内
对自己在售商品进行调整价格，但
调整之后应当及时标明最新价格。
对已预订的商品，应当按预订时价
格销售，确需按最新调整的价格销
售的，应征求消费者意见或协商退
还预订款项。经营者不得在标价之
外加价出售商品，不得收取任何未
标明的费用。商家违反上述规定，
应当承担相应的法律责任。

案例二
化妆品直播虚假宣传

据消费者陈女士反映，某公司
于2022年5月18日至19日在该公司
淘宝网店的直播中宣传销售的化妆
品具有“抗衰老、抗初老、增厚角
质层、调节微循环”等功效，并且
是纯植物提取，对肌肤无伤害。陈
女士在购买后发现与实际情况不
符，随后，陈女士向江北区市场监
管局举报。

经调查，该公司确实于 5 月 18
日至19日在其公司经营的淘宝网店
直播，在直播中宣传其店内的化妆
品具有上述功效和特点，这与该公
司宣传的化妆品包装上写的内容不
一致，该公司也无法提供其他证明
材料来证明其在直播中所宣传的内
容，属于对商品功能作虚假商业宣
传的违法行为，执法人员依法对其
处 以 责 令 停 止 违 法 行 为 ， 并 处
18000元的行政处罚。

【案例解析】
爱美之心，人皆有之。现今很

多消费者都会选择在网店购买化妆
品。部分销售化妆品的公司为了在
与同行的竞争中招揽更多顾客，会
对其产品进行夸大甚至虚假的宣
传，部分消费者容易被这些公司的
宣传话语所打动，但是购买之后才
发现这些化妆品并没有宣传中的那
么“神奇”。消费者在网购选择化妆
品的时候，一定要注意提高自己的
判断能力，不能对商家所做的宣传
无保留地相信，而应该结合其他消
费者的评价及产品的实际功能作出
选择。

提振消费信心 维护合法权益

江北靶向发力全面做好消费维权工作

编者按：

消费维权无小事，一桩一件总关情。

一年一度的“3·15国际消费者权益日”到

来，今年消费维权年主题为“提振消费信

心”。三年疫情，打乱了经济社会发展的原

有节奏，“提振消费信心”具有很强的现实

意义。

今年，江北将紧紧围绕“提振消费信

心”，向消费者积极倡导理性、科学的消费

理念，以实际行动推动经济社会持续健康

发展，同时将擦亮消费维权之剑，实现更

深层次、更大范围、更可持续的消费公

平，为消费者撑起“保护盾”，让消费者买

得放心、买得安心。

江北开展食品安全“大体检”

累计罚没款16.26万元

江北有效规范辖区网络直播营销行为

去年以来，我区积极推进
“网络治漠”专项治理工作，进一
步规范网络直播营销活动，共查
处网络直播营销违法案件 22 件，
罚没款16.26万元，同时成功创建
绿色直播间 6 家，专项治理取得
显著成效。

从顶层设计出发，区市场监管

局联合网信、公安、商务、文广旅
游、税务等多部门先后印发出台

《关于规范网络直播营销行为的提
醒警示函》《江北区网络直播营销
行为合规指引》等一系列规范性文
件，进一步完善监管机制。同时，
江北将监管端口前移，变事后监管
为事前提醒，多部门同步开展网络

直播营销调研和行政指导约谈，共
对全区51家网络直播经营主体和4
家直播服务机构进行建档立册，约
谈网络直播经营主体62家次，并
指导直播间实行承诺、亮诺和践
诺，督促直播间建立消费争议在线
解决机制。

紧扣网络直播无底线营销、

虚假宣传、套路促销、流量造
假、虚构交易、假冒仿冒、侵
权、服务违约等十类治理重点，
江北开展线上线下专项巡查，着
力整治严重损害群众利益的突出
问题。另外，执法人员还以“普
通买家”的身份随机在抖音等直
播平台上下单购买样品，进行专
项监督抽检，并将抽检结果进行
公示，对于抽检不合格产品做好
闭环处置工作。截至去年年底，
区市场监管局已出动执法人员
266 人次，立案查处网络直播营
销违法行为案件 22 件，罚没款
16.26万元。

为进一步扩大网络直播营销
法律法规知晓度，全力构建网络
直播营销多方共治格局，江北通
过开展网上有奖问答、电商平台
企业合规培训等活动，针对电商
直播中容易出现的违规违法行为
进行宣讲指导，吸引不少市民和
企业观看和参与。

在“绿色直播间”“放心直播
间”创建方面，江北积极开展先
进典型梯次培育，对辖区电商企
业、直播主体进行专项指导，以
示范促规范，进一步营造网络直
播行业新气象。截至目前，浙江
九点星悦等 6 家企业已成功创建
绿色直播间，宁波 （前洋） 直播
中心成功获评宁波首家放心消费
直播基地。

去年我区为消费者挽回损失342万余元

网购、二手汽车等成为维权热点
近日，记者从区市场监管部

门获悉，去年我区共受理咨询、
投诉、举报 11115 件，同比增长
8.2%，为消费者挽回经济损失
342.27万元。

去年以来，区市场监管局紧
紧围绕“共促消费公平”主题，
联动社会各方力量，引导经营者
树立诚信公平的价值理念，促进
各类消费业态、模式规范发展，
从建立公平的消费资源、消费待
遇和交易规则等方面出发，尽力
保障消费者享有平等的消费权
利，对促进我区经济发展发挥了
积极作用。截至目前，已累计建
立消费纠纷在线调解 ODR 企业
150 家，绿色通道企业 49 家，消
费维权服务站 132 家，先行赔付
企业19家。

记者了解到，去年江北共受
理 投 诉 7650 件 ， 占 受 理 总 量
68.84%，办结率100%；受理举报
2986件，占受理总量26.85%，办
结率 100%；接受消费者咨询 479
件，占受理总量 4.31%。结合数
据分析可以看到，投诉件中产品

质量类别的占大头，而举报件中
关于广告宣传类的占大头。另
外，商品类投诉中食品类占第一
位，服务类投诉中餐饮消费类占
第一位，两者都显示出了“吃”
在日常消费生活中的重要性。

与此同时，结合详细类目分
析，可以看到江北投诉举报有以
下几个特点：

网购引起的纠纷占比较大。
据不完全统计，2022全年由网购
引发的纠纷共有5185件，占投诉
举报总量的48.73%，其中网购的
举报件有1814件，占举报件总量
的34.99%，网购的投诉件有3371
件，占投诉件总量的65.01%。从
数据上可以看到，江北网购件数
量接近总量的一半，处于较高水
平，主要原因是江北坚持以数字
经济为龙头，在电商经济领域形
成了一定的先发优势，特别是前
洋经济开发区，是全国排名前三
的国家电子商务示范基地，集聚
落户了包括国联股份、美菜网、
喜马拉雅在内的各类企业近千
家，形成了较为完整的电商产业

链。但是由于电商销售在空间上
的开放自由，再加上全国 12315
平台面向消费者的便捷性，使得
区内网购领域的纠纷件居高不
下。

医疗美容行业风险需防范。
如今便捷的医美服务并非都如宣
传那般美好，机构和从业者“鱼
龙混杂”，消费风险和陷阱暗藏，
导致相关的投诉举报件数量逐年
增多。主要原因在于：一是一些
医美机构虚假宣传国内大型医院
整容专家、海外整形专家坐诊，
借用名号招揽消费者；二是部分
美容机构通过虚假广告、编造用
户评价、虚假美容前后对比等形
式夸大医美效果，欺骗、误导消
费者；三是医美服务价格项目繁
多，随意定价现象严重，价格虚
高成为医美行业常态；四是风险
警示不足，医美机构场所内经常
悬挂各种医美治疗前后对比图，
夸大手术效果，只字不提手术风
险。

汽车流通领域投诉增长放
缓。随着人民生活水平不断提

高，国内汽车保有量也保持着高
速增长态势，高涨的购车需求也
使得汽车流通领域投诉举报热度
一直居高不下。江北辖区内共有
3 个二手汽车市场，27 家汽车 4S
店，170 余个二手车中介，汽车
流通市场初具规模。2022 年全
年，江北共受理交通工具类纠纷
件 700 余件，反映的问题主要集
中在新车质量、4S店售后服务欠
佳、二手车市场鱼目混珠等方面。

职业打假件仍占大头。据不
完全统计，2022年职业打假人的
投诉举报件共计2200多件，同比
增长 10%左右。几年前职业打假
人反映的问题较为单一，大多为
线下超市售卖过期食品。而电商
经济迅速发展给职业打假人提供
了极大的便利。自前洋经济开发
区入驻以来，辖区关于电商企业
的投诉举报件呈爆发式增长，反
映的问题主要集中在广告和产品
标签类别上，举报的内容也从简
单的过期食品发展到了虚假广
告、绝对化用语和食品、产品的
各项标准规定。

执法人员检查餐饮企业
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