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内容概要

《上海民生投诉指南(2011年版)》内容简介：你是否有过这样的经历：超市里货物在结账时才发现价
格不符，网络购物签收后却发现货不对板，家电过了“三包”期无人负责⋯⋯遇到这样的情况你如何
解决？由海波编著的《上海民生投诉指南(2011年版)》收集了上海广播电视台著名节目“990听众热线
”中的典型投诉案例38个，内容涉及服务行业、网络购物、金融保险等方面，并附以消费维权谈判的
五大原则及步骤，让读者学会明白消费。
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作者简介

海波
　　上海广播电视台广播新闻中心采访部制作人，记者，“990听众热线”和“990体育新闻”主持人
，第十届上海市长江韬奋奖（长江系列）获得者，2010年全国金话筒提名奖获得者，其作品多次获得
上海市新闻奖、中国广播电视协会奖等各类奖项。

Page 3



《上海民生投诉指南》

书籍目录

序一
序二
第一部分　投诉案例
　服务行业篇
　　案例一　“价格不符”、“分量不符”，超市玩起变戏法
　　案例二　超市频发搜身案，人身侵害何时了
　　案例三　老年专场被取消，大影院的“小家子气”
　　案例四　商场出租场地莫“出租”了法律责任
　　案例五　干洗服务投诉多，行业法规需完善
　　案例六　预付消费享折扣，商家推诿惹烦恼
　　案例七　开心旅游上当受骗，零负团费害人不浅
　食品医疗篇
　　案例一　超市销售过期产品，食品安全需加强
　　案例二　老字号粽子变质，品质与服务在哪里？
　　案例三　食品安全，不容轻视
　　案例四　百姓心中一道坎：医生的医德更重要
　网络购物篇
　　案例一　耳机货不对板：网上商城付钱容易退货难
　　案例二　网络购物无保障，商品质量谁负责？
　　案例三　网站客服不守信，“为你所想”须努力
　　案例四　多了解相关法律，可有效规避国际
　　邮寄纠纷
　家电、电子数码篇
　　案例一　“三包”期限一过，商家承诺落空
　　案例二　低价促销不符实，特价彩电一场空
　　案例三　安装造成燃气泄漏，售后服务人性化不足
　　案例四　消费纠纷扯皮不断，“三包”细则亟待出台
　　案例五　手机内置软件内容不健康，谁该来负责？
　　案例六　手机关机20分钟才能充电，设计缺陷谁买单？
　　案例七　“以旧换新”，三次补贴额度不翼而飞
　　案例八　400、800，维修电话遭遇“李鬼”
　气车、家居、房产篇
　　案例一　“爹不管娘不理”：国产豪华车载导航何时能升级？
　　案例二　质量是基石，服务是保障
　　案例三　保修期内实木地板开裂，消费者质量维权
　　案例四　水槽钢板变薄，商家推荐不属实
　　案例五　大床配小床板，如此促销让人哭笑不得
　　案例六　一套商品房多种价格，价格备案形同虚设？
　金融保险篇
　　案例一　信用卡申请，里面学问多
　　案例二　保险：一份合同，一份责任
　　案例三　银行购买金条，发票迟迟不来
　交通物流、居住环境篇
　　案例一　夜间运输、噪音扰民，职能部门须重视
　　案例二　市民频投诉，公交问题多
　　案例三　无故绕路载客，出租车队服务质量遭投诉
　　案例四　饭馆油烟排放遭投诉，树立防范意识是关键
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　　案例五　环境污染整治，其实并不难
　　案例六　别墅改建棋牌室：“违章搭建”谁来管？
第二部分　消费维权谈判指南
　　消费维权谈判的五大原则和五大步骤
第三部分　消费维权电话指南
　　上海市各区县消费者协会电话簿
　　上海质量监督检验站电话簿
后记
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章节摘录

版权页：服务行业篇编者按：千里之堤毁于蚁穴，“欺诈门”并非一日之功就在本书编写过程中，家
乐福、沃尔玛等大卖场的“欺诈门”事件爆发。虚构原价再打折，低价标注、高价结算，价签字体大
大小小⋯⋯价签上的戏法，这些原本出现在无证小商小贩身上的伎俩，最终的玩家竟然是家乐福和沃
尔玛。在国家发改委发表严正声明后，家乐福、沃尔玛终于就自己的欺诈行为向消费者道歉，涉及门
店各被罚款50万元的同时，更承诺向消费者退还五倍价差。家乐福和沃尔玛两家超市的行径让人吃惊
，以往在“990听众热线”节目中多次涉及价格结算的投诉，但往往是以“过失”为主要判断，毕竟这
是大品牌大企业。我们在给消费者做消费警示时也经常会提醒大家注意选择大商场消费。但在全国多
家门店同时出现这些问题，“过失”这一判断自然不能成立。在本书中，也将这些投诉案例列举一二
。不难发现，长期疏于管理早就为此类事件的集中爆发种下了恶果。什么是欺诈呢？所谓欺诈，是指
以使他人发生错误认识为目的的故意行为，即故意陈述虚假事实，或者隐瞒真实情况的行为。从关于
超市卖场等的投诉案例来看，低价招徕顾客、高价结算的做法就是明显的欺诈行为。也就是说，如果
顾客手中持有一件商品低价标注的商品标签和高价结算的小票或者发票，那么从法律上就可确认超市
卖场存在欺诈行为。而为什么在以往投诉案件中频频遇到商家喊冤呢？在“990听众热线”处理的投诉
中也发现，堆有成千上万商品的超市大卖场每天都有大量的商品进行价格变动，无论是促销活动还是
正常调整售价，遗漏个别价格标签没有更换并非不可能，万一消费者正好看到这张“遗漏”的标价签
，不也成为欺诈的证据？这就有了是过失还是故意的争论。最基本的判断是遇到此类投诉后商家是第
一时间表示歉意、退还差价、更改标签，还是遮遮掩掩、拒不认错，甚至口出狂言恐吓消费者，后者
的故意行为是显而易见的。而在全国各地商场屡次出现同样问题，就更不能简单用“疏于管理”来搪
塞了。但有一点是可以肯定的，从平日里消费者对家乐福、沃尔玛众多的投诉中不难发现，长期对此
类投诉的漠视导致问题愈演愈烈，“欺诈门”的爆发绝对不是一日之寒。
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编辑推荐

《上海民生投诉指南(2011年版)》是中西书局出版的。
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