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近年来，依托《消费者权益保护法》《食品安全法》等
规定的“惩罚性赔偿”条款，职业投诉人群体迅速兴起，
并向组织化、专业化方向发展。他们通过投诉举报、行
政复议、行政诉讼等途径，给基层市场监督管理机关消
费者权益保护工作造成了巨大压力，也对市场秩序造成
了一定程度的干扰。

近两年来，针对我市电商企业的职业投诉逐年倍
增，越来越多的电商经营者遭遇职业投诉的困扰。这些
以“打假”“维权”为名的职业投诉，会对我市造成什么样
的影响？

我市电商企业如何防范职业投诉
今年已达11777件，呈现“爆发”态势

陈栋（化名）在某知名平台开网
店卖自己产的锅具已有一年多。出
新品的时候，陈栋就会在网店页面
上更新产品详情页。但他万万没想
到，一个月前刚上新的产品，一不小
心成了被投诉举报的对象。

某天，和平常一样，陈栋打开网
店后台，看到一位姓高的客户没有
任何咨询，默默在网店里买下了一
款不锈钢锅具。他心想这位客户还
挺爽快的。下单、发货，陈栋一单生
意就这样“顺利”完成了。

但一个星期后，陈栋忽然接到
市场监管局的通知，说他被人投诉
了。陈栋当时就蒙了：经营网店一
年多来安安分分，产品质量也是有
所保证，会什么严重的事情会被客
户投诉到市场监管局？

来到市场监管局，陈栋拿到
了投诉人的投诉函后才发现，原
来投诉他的正是那名爽快的客户
高某。投诉函写得非常专业，详

细说明了陈栋的网店里其中一款
产品，主图的介绍出现了“最佳产
品”，违反了新《广告法》极限词用
语的相关规定，并暗示罚款最低
20万元起。

这下陈栋慌了。违反了广告
法是事实，但真的被罚款 20 万
元，那对他的网店来说无疑是灭
顶之灾。陈栋不甘心，拨打了投
诉函上高某的电话，希望对方谅
解撤诉。但高某说，除非给 3000
元“赔偿费”，不然还会继续投诉。

咨询了市场监管局的工作人员
后，陈栋才意识到这是遭遇了职业
投诉人。本着教育为主的原则，市
场监管局会责令陈栋整改而不会马
上处罚，但职业投诉人会以不服处
理结果为由继续投诉。

为了“省事”，陈栋立马对网
店所有产品介绍进行了整改，并

“赔偿”给了高某 3000 元换得撤
诉。

依托《消费者权益保护法》《食品安全
法》等规定的“惩罚性赔偿”条款，专门寻找
网店产品宣传上的瑕疵漏洞，向有关部门
投诉并施压，迫使被投诉人妥协接受“有偿
和解”⋯⋯近两年来，类似陈栋所遭遇的职
业投诉案件，我市许多电商企业恐怕多有
耳闻，甚至也曾亲身遭遇。记者了解到，仅
陈栋所遭遇到的职业投诉人高某，今年对
我市电商企业的投诉就有30多件，意味着
有30多家网店或产品被此人投诉。

近年来，全市受理各类职业投诉逐年
剧 增 。 2015，全 市 受 理 各 类 投 诉 举 报
2944 件，其中职业投诉举报 186 件，占比
6.3%；2016 年，全市受理各类投诉举报
9154件，其中职业投诉举报6993件，占比

76.4%，同比上升37.6倍。去年，全市共受
理各类投诉举报 18018 件，其中职业投诉
举报 12976 件，占比 72%，是 2016 年的
1.8 倍。今年，职业投诉案件进一步爆发，
截至 7 月 26 日，全市共收到职业投诉案件
11777 件，总量超过去年几乎已成定局。
值得一提的是，我市收到的职业投诉案
件，基本上都属于电商领域。

据不完全统计，目前针对我市电商企
业职业投诉5件以上的活跃职业投诉人多
达上百人。其中，最多的高维某共投诉了
159件，涉及汗蒸箱、电蚊拍、玻璃门、跑步
机、铲墙机、折叠床、滑板车等产品。另一
人，高维某投诉了109件，涉及杯、锅具、电
子秤、烧烤炉等五金产品。

记者梳理这些案件发现，不
仅存在一个人投诉数个企业的

“一人多投”现象，还存在一个企
业被多人投诉的“一企多案”情
况。不少企业，同时被 10 多个不
同的职业投诉人就一两个问题重
复投诉，企业苦不堪言。

记者了解到，目前职业投诉
人针对制假售假和商品存在实际
质量问题的投诉和举报占比很
小，往往针对电商网页的产品广
告宣传用语问题进行批量举报，
以期通过执法机关能给商家造成
压力从而迫使商家通过私了来满
足他们的利益需求。一旦得利，
他们立即撤诉。

“这显然就是敲诈勒索行为。”
多次遭遇职业投诉的电商企业负
责人王一娜说，企业对相关法律法
规不够熟悉，确实存在宣传用语不
规范的问题，但并不损害产品本身
的质量，而且知道问题后可以马上
整改，没必要揪着不放。起初，王
一娜像案例中的陈栋一样选择“私
了”，但令她没想到的是“私了”了
一个职业投诉人后，吸引了更多的
职业投诉人对她投诉。不堪其扰
的她最终选择不再“低头”。

记者尝试联系了其中一名冯
姓职业投诉人，在他看来，自己是

“合理维权”，商家宣传用语不规
范本身就是违法行为，有误导消

费者嫌疑，也对其他正规使用宣
传用语的商家不公平，损害了消
费者的权益和市场公平竞争，他
有义务进行维权和“打假”。

不过，就记者了解到的情况
是，职业投诉人往往以“获利”为
最终诉求。当职业投诉人对投诉
举报事项的处理结果不满意、利
益需求得不到满足时，就会不断
采用行政复议、行政诉讼、信访、
申请政府信息公开甚至向纪委举
报等方式对执法机关死缠烂打，
迫使执法机关对商家做出处罚决
定，以图获取自身利益。

对此，冯姓职业投诉人的解
释是，不否认职业投诉人中存在

“败类”。但是，职业投诉人的职责
就是维护市场经济公平竞争，维护
消费者权益，在这过程从中获取一
定的“生活费”无可厚非，“毕竟职
业投诉人也是要生活保障的”。

但是，职业投诉人这种获取
“生活费”的说法于法无据，通过
“死缠烂打”的维权方式也并不能
真正维护消费者权益。

“事实上，职业投诉人的这种
行为，牵制了我们大量的行政力
量和精力，造成行政资源的浪费，
变相地占用了正常消费者的维权
资源，最终结果可能会伤害广大
消费者的正当权益。”市场监管局
执法大队工作人员说。

记者了解到，职业打假人诞生之初，的
确很好地震慑了一些以次充好、知假卖假的
违法商家，是消费者权益保护的重要民间力
量。但随着利益驱使，职业打假人中，慢慢
延伸出了一批以“维权”“打假”为名谋取自
身利益的职业投诉人。

随着互联网的兴起，职业投诉人把目
标转向了电商企业。相比于以前要在实体
商店寻找问题商品、亲自采集证据的方式，
电商职业投诉只需要在网页上寻找问题广
告宣传用语，投诉时间和成本大大缩小。
针对电商的职业投诉，最终呈爆发态势。

职业投诉，令电商商家感到头痛，但他
们的生存土壤，归根结底还是商家在从事
经营活动时不够规范，盲目追求宣传效果，

跟风虚假宣传用语，存在违反相关法律法
规的事实，这才给了职业投诉人可乘之机。

记者了解到，目前我市现有阿里巴巴诚
信通会员6000多个、天猫淘宝卖家5万多
个，加上其他平台的电商，预计有10万家左
右，在全国电商百佳县排名第二。但是，目
前我市电商从业者普遍还缺乏广告法意识。

“对于企业而言，提高规范意识，加强
学习新《广告法》，并合法合规从事经营活
动，扎紧‘自家篱笆’才是避免损失最好的
方式。”市场监管局相关负责人提醒，当遭
遇职业投诉人时，商家要学会冷静分析，

“花钱买撤”，不合理也没用，改正违法行
为避免再犯才是关键，否则依然有可能会
受到相应处罚。

商家违反新《广告法》固然需要监督整

改，严重者应当依法处理。但以谋取私利

为目的的职业投诉，不仅不能起到监督市

场、维护消费权益的目的，还会对正常的市

场经济秩序造成严重干扰，浪费行政资源，

最终反而不利于正常消费者的权益保护。

采访中，记者也发现当前如何对待恶

意职业投诉，执法机关存在“两难”。一方

面商家违法是事实，执法机关不按照职业

投诉人的要求进行处理，则自己也会被“举

报”“投诉”；另一方面，如果按照规定进行

处罚，职业投诉人固然无利可图，但对电商

企业无疑是沉重打击。我市的电商企业背

后往往是工业企业，打击电商无疑会对我

市工业经济造成或多或少的影响。

对此类职业投诉，不能不理不睬，但

也不能听之任之。法律不能成为职业投

诉人牟利的工具，行政部门也不能成为职

业投诉人牟利的资源，经济社会更不能用

职业投诉人来替代社会监督和行政监

管。对于职业投诉这种寄生现象，应当用

法律法规加以制约和遏制。

事实上，不少城市已经率先出招。今

年 1 月，深圳专门发布新规，限制“职业投

诉人”恶意投诉。3 月，天津对采取打击措

施，以“涉嫌敲诈勒索罪”逮捕了 3 名职业

投诉人。事实上，早在去年前，最高人民

法院就审理过类似案件，明确表示“不支

持职业投诉人”，将逐步限制职业投诉人

的牟利性打假行为。

作为电子商务发展指数全国第二的我

市，出台有效措施，规范商家经营，当遭遇

职业投诉时如何保护商家权益，维护我市

营商环境，已经成为不得不思考的问题。

案例
用语不规范遭投诉
被索3000元后撤诉

现状 案件数量连年攀升 今年再创新高几成定局

困扰
造成行政资源浪费
消费者权益无形受损

声音 对“花钱买撤”说不 扎紧“自家篱笆”是关键

打击恶意投诉 才能更好维护营商环境记者手记

□记者 王导 见习记者 胡锦

2015年度 2016年度 2017年度 2018年7月26日止

近四年我市受理职业投诉案件数量
（单位：件）

186

6993

12976

11777


