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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
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。

快手
直播秒杀渔具，咋成了“三
无渔线”？

消费者投诉：去年6月16日，粉
丝过百万的主播“老麻雀钓鱼”在快
手上直播带货八小时，推出价值几
百元的渔具以3.9元秒杀，共30万
份。陈先生秒杀了该商品，收到的
却是“三无”产品渔线，只值几毛钱。

查处过程：记者跟随北京市市
场监管综合执法总队八支队执法人
员来到快手。执法人员调取了快手
资质、该主播的相关信息、直播八小
时的录像等证据。快手方面表示，
已经收到许多关于该事件的投诉，
之前配合北京市海淀区市场监管部
门处理过相关事宜。

执法队说：快手平台已对涉案
主播给予永久关闭小黄车的处罚，
不能再直播带货。监管部门已将线
索移送主播和商家（湖南佬麻雀户
外用品有限公司）的属地湖南省临
湘市处理。临湘市市场监管部门去
年12月立案，对当事人肖勇进行了
询问笔录，对渔线小包装没有生产

厂名等信息的问题，下达了《责令改
正通知书》。

消费者回应：快手平台永久关
闭这个小黄车，但主播会不会换号
继续直播带货？

专家点评：中消协律师团律师
高警兵认为，监管部门应加大对平
台、经营者、主播的审核、监管力度；
建立考评机制对主播加强管理和约
束；建立全国统一的直播带货违法
举报平台，对于欺诈和误导消费者
的直播带货行为纳入社会诚信考核
体系，将主播拉入黑名单，永久禁
入，增强监管震慑力。

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。

微信
购物不发货还“联系不
上”，怎么办？

消费者投诉：河北省石家庄市
杨女士去年12月通过微信朋友圈
扫码添加了某商家微信，花1700元
购买了两台暖风机。商家不发货也
不退款，接着就联系不到商家了。

执法过程：河北省邢台市任泽
区市场监管局执法人员查到，该商

家为河北省邢台市任泽区某机械
厂。记者跟随执法人员进入企业，
查看订单信息和发货单等凭证。商
家解释，物流发货单据填错了。

执法队说：邢台市任泽区市场
监管局对商家进行了批评教育，要
求坚决杜绝此类事件的发生，商家
已将货款全额退还给杨女士。

消费者回应：市场监管部门帮
我拿回了退款，维护了我的权益。

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
指出，微信是社交平台，不是电商平
台。但微商是纳入电子商务法范围
的。这个案例中，要核实微信平台
有没有参与到经营活动中，如果参
与了，平台要承担责任。

抖音
一箱面包“不支持七天无理
由退货”，货没收到怎么办？

消费者投诉：蒋先生2月18日
在抖音购买一箱面包，直到23日没
有收到货，申请退款，商家拒绝，抖
音平台介入，告诉他“食品不支持七
天无理由退货”。

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
员来到抖音，执法人员调集抖音后
台证据显示：该店铺为抖音自营小
店；订单交易快照显示，在醒目位置
提醒“不支持七天无理由退货”。

执法队说：该商品订单快照醒
目标示“不支持七天无理由退货”，
消费者执意退货，抖音平台调解后，
商家做了退款处理。

专家点评：对外经济贸易大学
法学院教授苏号朋认为，消法规定
的“七天无理由退货”是指消费者收
到商品后的 7 天之内。消费者连货
物都没有收到，怎么会有所谓的“无
理由退货”问题？商家理由显然是
狡辩，和法律规定不符合。（记者赵
文君、谢希瑶、周圆、王昆、程思琪、
屈凌燕、白田田、冯维健）

（新华社北京3月15日电）

网上购物套路消费者，你中招了吗？
——追踪网上购物消费投诉查处

去年全国网上零售

额约 11.76 万亿元，网上

购物已经成为百姓消费

的重要渠道。同时，网

上消费不是法外之地，

网上购物套路消费者？

有双警惕的眼睛盯着各

大电商平台。新华社记

者近日根据市场监管部

门提供的投诉线索，跟

随市场监管执法人员，

前往拼多多、快手、京

东、淘宝、微信、抖音平

台，围绕消费者投诉，进

行调查。以下为采访实

录：

■ 新华社记者

网上购物投诉，大多涉及金额不大，但特别能
添堵。此次新华社“民生直通车”栏目披露的案
例，大都是十来块钱、几十来块钱的事儿，对个人
财务影响有限，但涉及相关网购数量大、总额大，
不仅破坏网上消费环境，还侵蚀着诚实守信的社
会环境，须强化治理。

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。

案例显示，涉嫌网络欺诈的不少不法行为，很
容易被划进“重大误解”范畴，按消费者对有关信
息“产生误解”处理。网络平台更愿意把争端作为
个案，往公共关系问题上推，以事后“危机公关”，
要商家“消财免灾”。大事化小、小事化了的方式，
也纵容了此类事件高发多发。

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。我们必须更多运用法治手段，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
络购物体验，净化网络生活空间。

（新华社北京3月15日电）

金额不大
为害不小
■ 新华社记者 王立彬

3月15日，随着气温的升高，浙江省杭州市富阳区富春街道拔山村的万亩茶园进入采摘旺季。为了解决茶农人手不足
及销售渠道不畅等问题，富春街道的党团员志愿者组成春茶“帮帮团”，开展春季助农活动。志愿者们利用业余时间轮流上
岗，帮助农户采摘茶叶并组成直播团助力销售茶叶。

杭州市富阳区拔山村是浙江省的著名茶村，以种植龙井茶系为主，2020年拔山村茶叶销售额突破1亿元。图为志愿者
帮助茶农采摘春茶。 新华社记者 徐昱 摄

据新华社北京3月15日电（陈炜伟
刘文昕）国家统计局15日发布的数据显
示，1至 2月份国民经济保持恢复性增
长。国家统计局新闻发言人刘爱华说，
受去年同期基数较低等因素影响，主要
指标同比增速较高，扣除基数影响，主要
指标增势平稳，宏观指标处于合理区间。

从生产来看，1至2月份，全国规模

以上工业增加值同比增长 35.1%，比
2019年 1至 2月份增长16.9%，两年平
均增长8.1%，为近年来同期较高水平。
1至2月份，全国服务业生产指数同比增
长 31.1%，比 2019 年 1 至 2 月份增长
14.1%，两年平均增长6.8%。

从需求来看，1至2月份，社会消费
品零售总额同比增长33.8%，比2019年

1 至 2 月份增长 6.4%，两年平均增长
3.2%。1至2月份，全国固定资产投资同
比增长35%，比2019年1至2月份增长
3.5%，两年平均增速为1.7%。

数据还显示，1至2月份，全国城镇新
增就业148万人。1月份，全国城镇调查失
业率为5.4%。2月份，全国城镇调查失业
率为5.5%，比上年同期回落0.7个百分点。

开年数据显示中国经济保持恢复性增长

据新华社北京3月15日电（记者 李
延霞）记者15日从中国银保监会获悉，
银保监会、财政部、人民银行、国家乡村
振兴局联合发布通知，要求深入扎实做
好过渡期脱贫人口小额信贷工作，切实
满足脱贫人口信贷需求。

《关于深入扎实做好过渡期脱贫人

口小额信贷工作的通知》明确，脱贫人口
小额信贷支持对象是建档立卡脱贫户，
贷款金额原则上5万元（含）以下，贷款
期限3年期（含）以内，实施免担保免抵
押，财政资金适当贴息，鼓励以贷款市场
报价利率（LPR）放款，现有风险补偿机
制保持基本稳定。

通知要求，脱贫人口小额信贷坚持
户借、户用、户还，精准用于贷款户发展
生产和开展经营，不能用于结婚、建房、
理财、购置家庭用品等非生产性支出，也
不能以入股分红、转贷、指标交换等方式
交由企业或其他组织使用。

银保监会等四部门

做好过渡期脱贫人口小额信贷工作


