
网上购物投诉，大多涉及金额不大，但特别能
添堵。

不要小看块儿八毛、十来元的订单。单小、量
大、频次高，是网上购物一个特点。涓涓细流汇成
江海，2020年我国人均收寄快递包裹约 58个，全国
网上零售额约 11.76 万亿元，全球第一大网购市场
就是这样零食饮料、针头线脑，一张张订单“堆”出
来的。

体验差、投诉多，不仅给个人添堵，也给国内经
济大循环添堵。消费是我国经济增长的“压舱石”，
网上消费是其中最有潜力的生力军。由于网上购
物交易方式技术性强，“默认”“免密”等手段隐蔽，
容易被网上欺诈钻空子，边缘地带、灰色地带过宽，
很容易演变为网上诈骗，成为国内经济大循环齿轮
里的“沙子”。

从法律上看，大多数网上购物投诉属于民事经
济纠纷，单个投诉涉及金额小，难以触及立案标
准。由于取证难、周期长、维权不易，很多消费者经
常“自认倒霉”。尽管虚假宣传、暗示诱导、信息陷
阱等涉嫌欺诈行为，小额、多次，也可以累计立案，
但要求消费者集体行动，难度大、成本高。下药要
对症，强化政府监管与平台治理，是上游管理治本
之策。

近日根据市场监管部门提供的投诉线索，市场
监管执法人员前往拼多多、京东、淘宝、抖音等平
台，围绕消费者投诉，进行调查。以下为采访实录：

拼多多：下单全额返，营销套路“坑”在
哪儿？

消费者投诉：项女士去年12月28日在拼多多平
台上参加“下单全额返”活动，却没有免单。她质疑
商家玩弄文字游戏和虚假宣传，埋“坑”欺骗消费
者。

查处过程：记者跟随上海市长宁区市场监管局
工作人员到拼多多进行调查。经调集拼多多后台
页面截图证据显示，在页面点击“规则”后可看到：
用户在全额返页面下单成功并确认收货后，即可获
得全额现金券，上限为40元。消费者被告知参与了

“三单随机免一单”活动，系平台客服沟通时提供了
错误信息。

执法队说：经核查，交易行为符合活动规则，责
成拼多多整顿客服，提高服务能力。关于平台活动
是否存在虚假宣传等，市场监管部门继续调查。

消费者回应：“这个营销的‘坑’在于平台眼花
缭乱的规则令人搞不清。拼多多客服已经向我道
歉，发给我40元优惠券。”

专家点评：返现、砍价、抢红包……近年来，电
商平台的各类营销活动层出不穷。北京工商大学
法学院教授吕来明指出，经营者要保障消费者的知
情权，提供清晰、醒目标识，不能引人误解。政府部
门要对经营者的促销行为加大规范力度。

京东：本是消毒用品，却能“一次性断根
鼻窦炎”？

消费者投诉：甘先生去年12月28日在京东商城
“百代医传官方旗舰店”购买了“千草神医抑菌膏”，
网页有“一次性断根鼻窦炎”的宣传。收到商品后，
发现说明书上没有治疗鼻炎的功能，申请退货，多
次与卖家、京东客服协商未果。

执法过程：记者跟随北京市市场监管综合执法
总队八支队执法人员来到京东，执法人员查看开展
网络经营的相关资质、调取下单交易快照、与客服
沟通等证据。证据显示：该商品为“消毒用品”。此
前京东已经下架该商品，并于今年2月26日执法人
员调查当天，将该店所有商品下架。

执法队说：经查“百代医传官方旗舰店”经营主
体为江西康鼎生物科技有限公司，卖的商品为消毒
用品，并非药品，涉嫌虚假宣传，拟调查核实，依法
处理。

消费者回应：在京东商城 App上已经找不到该
店铺，商家不能再忽悠消费者了。

专家点评：北京市律师协会消费者权益法律专
业委员会主任芦云认为，商家用消字号商品去冒充
药品，平台有责任，平台是对商品的第一把关者。

淘宝：稀里糊涂被扣款，“坑”在哪儿？

消费者投诉：王先生在不知情的情况下，捆绑
淘宝省钱卡免密支付，稀里糊涂被扣款。

执法过程：杭州市余杭区市场监管局网络调解
中心调解员与淘宝平台客服进行核实。淘宝客服

称，今年1月，用户以首月0.1元的价格，购买了淘宝
省钱卡连续包月套餐。该套餐次月起恢复原价 5.8
元，自动扣款。

执法队说：执法调查发现了月卡开通过程中提
示不明显的问题，已要求淘宝要“显著提示”。淘宝
表示，平台正在对原有淘宝省钱卡连续包月提示做
升级，预计下周上线。

消费者回应：“这个‘坑’在于连续包月的提示
不明显，我没看到。市场监管部门介入后，平台给
我退款了。没有多少钱，走投诉是为了要个公平说
法，我会关注淘宝整改。”

专家点评：北京工商大学法学院教授吕来明指
出，免密支付平台要在显著地方提示。消费者不再
需要时，经营者应该提供便捷的解除绑定通道。一
些平台开通免密支付很容易，但解除绑定功能就很
难找到，政府部门要责令整改。 （据新华社）

编后记：
勿以善小而不为，勿以恶小而为之。社会主义

市场经济是信用经济、法治经济，诚信是社会主义
核心价值观的重要内容，是民法典的基本原则。我
们必须运用更多的法治手段，治理突出的网络诚信
缺失问题，让虚假陈述者付出代价、制假售假者受
到惩处、使诈行骗者落入法网。强化政府监管，前
置平台治理，惩戒不良商家，监管者、平台方、商家
要以人民为中心，三位一体发力，提高网络购物质
量，净化网络生活空间。
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金额不大，为害不小！
网上购物套路消费者，你中招了吗？

本报讯 3月 15日是国际消费者权益日，
忻府区市场监督管理局和消费者协会联合相
关单位及企业，在忻州古城北城门楼广场开展
消费者维权活动，为广大市民搭建咨询、投诉平
台，让市民更好地维护自己的合法权益。

据悉，今年消费维权的主题是“守护安
全 畅通消费”。活动现场，不少市民对消费
过程中遇到的问题进行了咨询和投诉。近日，
家住忻府区的王先生和武先生在大运路一加
油站给车辆加注 95#汽油后，行驶过程中车辆
均出现了冒白烟现象，随后便抛锚，修车师傅
初步断定是加入劣质油造成的。王先生和武
先生多次找该加油站进行维权，但均遭到推

诿。活动当天，二人来到现场向工作人员说明
了情况，工作人员登记后，表示会立即联系企
业商家，7个工作日内给予答复，45个工作日办
结。

据忻府区消费者投诉服务中心有关负责
人介绍，今年以来关于油品质量方面的投诉在
不断增加，预付卡消费等方面的投诉也呈上升
趋势。该负责人提醒消费者，在大额消费时，
一定要签订详细的合同，留存好相应的证据，
明确自己的权利与义务。签订合同时，尤其要
注意“违约责任”一栏，一定要在合同中详细表
明，以便纠纷发生时进行维权。

（张志远）

车辆因加劣质油抛锚 消费者现场投诉获答复


