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直播带货因其宣传独特、诱惑力强
等因素受到越来越多消费者的青睐。由
于直播销售这种融合场景与强互动形
式，网络主播往往通过优惠力度、秒杀
促销和免费送等方式，再以诱惑激昂的
语调及团队助力烘托场景气氛，此时最
易引起冲动消费 。直播带货过程中，一
些不良商家在经济效益的驱使下，可能
会向消费者传递虚构的产品信息，吹嘘
产品质量和效果，尤其是商家采用在网
红直播带货过程中挂出自家的商品链
接、联系方式等手段，将消费者导流到
特定的网络空间，交易过程并没有受到
直播平台的直接管理，这也就意味着，
如果消费者遭遇到不诚信卖家，在出现
购买纠纷后，如果是场外交易，网络平
台会拒绝承担责任。虽然一些商品购买
者可以选择“七日无理由退货”，但是由
主播引发商品退货而产生快递费导致消
费者也要有资金上浪费。由于网络直播
鱼龙混杂，一些不诚信主播所带货“三
无”及假货商品，又使购买者陷入到退
货难、维权难困境。

【消协提醒】
一是选择正规、合法的直播平台。

对于直播中发布的购物广告不要轻易相
信，对于主播、场控等发起的各类活动，
应谨慎参与，特别是遇到要求直接微信
扫码支付及场外交易的，一定要拒绝。

二是购物前应详细了解主播推荐商
品有无“七日无理由退货”及售后服务
规则。不要相信主播宣传“全网首发、
全网最低价及最好 、最棒”等绝对化用
语的广告宣传，不被低价所诱导。尤其
是食品等直接涉及到人身安全商品，切
勿盲目跟风购买，防范“低价劣质”或

“高价假冒”等陷阱。
三是消费者要提高对商品的基本判

断能力。消费者也应通过各网络平台服
务对比，尤其是和网上销售一些相同商
品店铺进行比价、比质量后再下单。对
于低价或者是一些剪标等商品，还是要
理性购买。

四是消费者要有维权意识。商家直
播过程中，对于商品的标识、赠品、退换
规定等，消费者别忘记截图，保留相关
证据。留意后期可能出现的商品质量问
题，或是金额上出现差别，比如实付金
额比宣传金额要大，而截图能作为后续
维权的证据

据统计，“端午”期间长春市市
场监督管理局12315指挥中心全口
径接收各类信息886件。上级交办
108件；市局本级接收12315热线和
全国12315网站、APP等网络投诉、
举报信息 778件，其中咨询 459件，
同比去年增长17.99%；投诉206件，
同比去年增长11.96%；举报113件，
同比去年增长37.80%。

消费者通过全国 12315 热线反
映问题占接收总量 70.88%，通过全
国12315网站、微信、APP小程序等
网络通信平台反映问题占 16.93%，
其它渠道占12.19%。

“端午”期间共接收投诉 206
件，占接收总量的 26.48%。投诉前
三类为一般食品36件，餐饮和住宿
服务23件，美容、美发、洗浴服务18
件，占投诉总量的 37.38%。共接收
举 报 113 件 ，占 接 收 总 量 的
14.52%。举报前四类为药品15件，
一般食品14件，餐饮和住宿服务14
件，烟、酒和饮料14件，占举报总量
的50.44%。
一般食品类投诉跃居榜首

“端午”期间一般食品类投诉总
计36件，占投诉总量的17.48%。主
要涉及①商家存在销售污秽不洁、
混有异物的食品；②商家涉嫌短斤
少两且不及时处理与消费者产生的
纠纷；③线上线下货品数量不对等，
消费者线上下单后实际线下无货，
商家擅自退单；④经营者在销售商
品过程中，对参与活动的货品表述
不清晰导致的消费纠纷等。
餐饮和住宿服务类投诉略有下降

餐饮和住宿服务类投诉总计23
件，占投诉总量的 11.17%。此类投
诉问题主要反映在三个方面：①消
费者预付费后，商家停业或者其他
原因导致预付费无法使用，还不予
退费导致的消费纠纷；②商家存在
销售腐败变质、感官性状异常的食
品；③消费者宾馆住宿时，对商家环
境、服务不满意产生退房要求，商家
不予解决等。
美容、美发、洗浴类投诉位列第三

美容、美发、洗浴类投诉总计
18 件，占投诉总量的 8.74%。投诉
问题主要反映在①商家雇佣人员在
店外拉客，纠缠消费者办理预付卡，
后拒不退费且态度蛮横；②经营者
店内给消费者使用“三无产品”，消
费者发现后不予处理；③商家经营
周期过短，停业后联系不上负责人
或者擅自给消费者转店等。

举报热点如下：
药品类举报量大幅度上升，药

品举报总计 15 件，占举报总量的
13.27%。主要问题集中在商家涉嫌
利用互联网销售处方药、假药及没
有中文标识的进口药；互联网销售
时涉嫌虚假宣传药品功效等。

一般食品类举报高居第二，一
般食品类举报总计14件，占举报总
量的 12.39%。反映在商家涉嫌销
售“三无产品”和商家涉嫌无照、超
范围经营等。

餐饮和住宿服务类依旧上榜。
餐饮和住宿服务类举报总计14件，
占举报总量的 12.39%。商家涉嫌
经营腐败变质、混有异物的食品等。

烟、酒和饮料类举报呈上升趋
势，烟、酒和饮料类举报总计14件，
占举报总量的 12.39%。商家涉嫌
未明码标价和虚假宣传等问题。

目前，接收的所有投诉、举报信
息均在第一时间分派至所属辖区市
场监管部门，并按照法定时限及时
办理。

/城市晚报全媒体记者 王跃 报道

长春市市监局发布
2021年“端午”期间
投诉举报情况
一般食品类投诉跃居榜首

电商“618”理性消费避免“入坑”
长春市消协发布网络“618”购物节安全消费预警

电商平台“618”年中网上购物节即将来临，各网络平台早早开展了各种促销攻势，目前在京东、拼多多、快手、抖音、淘宝、天
猫、苏宁易购、唯品会等多家电商所开展的直播造势、补贴与红包等俨然已成为电商平台的标配，拼购、满减、秒杀、打折、红包、优
惠券、预付定金直减等活动此起披伏，各种优惠促销活动依旧有种“乱花渐欲迷人眼”的视觉，无时不刻不刺激消费者的购物欲
望。但网络购物特殊性极易引发消费纠纷，如，直播引发宣传乱象、假货充当正品、退“定金”与七日无理由退货遭拒等纠纷，针对
以往消费者投诉问题，长春市消协发布网络618购物节安全消费预警：

当心直播乱象
诱惑“入坑”

预警一

“618”期间，价格优惠是刺激消费
的重要因素。目前，各大电商纷纷使
出“浑身解数”，纷纷打出促销牌，秒
杀、预付定金直减等，使消费者“眼花
缭乱”。然而，各电商平台推出的系列
玩法，都与消费者注重的价格有关。
部分商家借促销表面让利实则清库
存，甚至出售质量较差不合格的商
品。特别是一些商家说是超低价，实
际价格与前期销售价格并没有区别，
而且部分商品商家依旧早早玩起“先
涨后降”及预先交付“定金”套路，等消
费者反应过来之后要退还“定金”、退
货退款也因此成为无售后及维权难
题。

【消协提醒】
面对商家的各类促销活动，消费

者一定要知性、理性购物，避免因冲动
消费落入商家“套路”。一是对于心仪

摸清优惠促销
“套路”

预警二

商品，要货比三家。在比对质量与价
格及售后服务的同时，看是否存在真
正的实惠，以防落入商家的价格与质
量不保陷阱。二是购买商家预售商
品，要谨慎交付“定金”。在此，消费者
一定要区分“定金”和“订金”原则。定
金具有担保性质，而订金只是单方行
为，不具有明显的担保性质。交付定
金的协议是从合同，依约定应交付定
金而未付的，不构成对主合同的违
反。而交付订金的协议是主合同的一
部分，依约定应交付订金而未交付的，
即构成对主合同的违反。给付定金的
一方不履行约定的债务的，无权要求
返还定金；收受定金的一方不履行约
定的债务的，应当双倍返还定金。”因
此，如果商家和消费者约定的是定金，
那么消费者后期取消订单时，商家对
于消费者预付定金是可以不退款的。
但实际生活中很多消费者对于定金规
则并不知悉也不会注重了解协议内容
条款，且网络平台和商家往往处于强
势地位的一方。

所以，消费者在网上选购预售商
品付款前，应耐心仔细了解商家规则，
或提前咨询卖家退款、退换商品服务
规定，慎重考虑交付定金可能面临的
后果，然后做出适合自己的决定，千万
别只图一时便宜，上了商家的“套”。

电商大促期间为吸引更多消费人
群，纷纷推出分期之类的贷款“赊账服
务”，而不少平台为鼓励消费者使用消
费金融付款等给出了看似更多的优惠。
在接到的投诉案例中，大部分电商平台
的消费金融服务分为一次性还款的免息
服务以及分期付款的收手续费服务，并
且大多已标明具体的还款金额。

【消协提醒】
适度消费，谨防不良贷款消费。网

络平台商品种类与服务内容越来越多，
小到一个钉子，大到汽车等商品。消费
者需明白商家分期、贷款“赊账服务”都
需要还款，并且不同平台的消费金融服
务，分期手续费存在较大差异。有些个
别平台甚至没有特别明确标示具体还款
金额或者消费者没有搞清还款缴费规
定，待还款时高额手续费或延期还款所
发生违约费用让消费者诧然。所以，消
费者在选择分期、贷款“赊账服务”时，
首先要看懂需签约条款内容，避免发生
不必要经济损失。

谨慎涉入
“不良贷款”

预警三

近几年，“电商专供”的商品在电商
平台越来越多，但消费者并没搞懂其中
含义，也没有引起购买者的注意。如，一
款看似与实体店一样的电视机，实际价
格相差几百元至千元，实则型号仅差一
个数字或一个字母。在投诉调查中我们
了解到，“电商专供”商品与实体店销售
的产品看似一模一样，实际上较多的“电
商专供”商品在品质等方面存在差异。
目前，“电商专供”商品一般在服装、电
器、鞋帽、箱包等品类较多。

【消协提醒】
“618”期间，各品牌商品将成为消费

者购买点，而被打上“电商专供”标签的品
牌商品，消费者要擦亮眼睛，不要为一时
价格优惠而失去更多利益保障，需谨慎下
单。

“电商专供”有“内容”
当心被“套路”

预警四

“618”期间，消费者购买量大增，
而对促销中很多商品，卖方会以低价、
一次性处理为由，拒绝承担“七日无理
由退货”责任。而《消费者权益保护
法》规定的“网购七日无理由退货”，不
少消费者抱着能退货的心理轻易下
单，然而，实际情况是“七日无理由退
货”真的不是“零风险”，因不少消费者
在退换货时往往会遇到四类问题：一
是商家事先告知售出商品不退不换，
但消费者没认真去查看或留证，导致
商品退货难；二是消费者没有证据证
实是商品质量问题，售后服务又多种
事由推诿，导致商品过了七日，之后却
告知已过退货周期不予退换货；三是
商品本身有问题，退换货却仍需支付
运费导致超过七日退货时限；四是消
费者联系平台客服，只能靠网络对接，
由于难全面说明问题情况，导致过了

“七日无理由退换货”期限，退款退货
受阻。

【消协提醒】
一是消费者在网络平台下单前应

仔细了解卖家对商品的退换货规定。
特别是网络页面中，卖方有时用较小
的文字去说明，千万不要忽略要细读；
面对直播中对退换说明要留心。二是
对于《消费者权益保护法》规定的生鲜
易腐、定制等商品以及商家明确规定
不能退换货的商品，谨慎下单。三是
遇到商品质量问题时应保留证据及时
维权。四是掌握“验货权”。特别是对
一些贵重商品在接到商品时应先验货
再签收；如果是从寄存柜中取出商品，
从拆开包装发现问题通过拍照、录入
视频进行留证以便维权之用。五是遇
到卖家及网络平台客服推诿不处理
的，应及时向相关监管部门及消费者
协会投诉维权。

了解退换货规则
注意售后时效

预警五

随着移动购物的发展，多数消费
者习惯通过APP下单购物。对于一些
从未安装的电商 APP，在下载安装时
往往会跳出多个对话框，而消费者一
般都不会仔细查看条款内容，直接点
击“同意”或“是”，这就让商家获取了
很多用户的个人信息，有些是购物所
必要的，有些是非必要的。

【消协提醒】
一是消费者提高个人信息保护意

识，应从正规渠道下载 APP。建议消
费者一定要通过应用商店下载而不要
通过网络搜索下载，防止落入山寨
APP 陷阱。此外，建议用户在注册
APP时，注意界面跳出的授权对话框，
仔细阅读后再选择是还是否，尽量关
闭一些敏感信息的获取权限，如手机
通讯录、手机照片、精准定位授权等。

二是使用安全支付方式，谨防信
息泄露。消费者不要轻易点击不明
链接，不要向陌生人透露自己的重要
信息，以防落入陷阱；对于不同的
APP 尽量设置不同的密码，以防密码
被不法分子攻破后造成一系列应用
程 序 账 户 安 全 的 沦 陷 。 如 果 发 现
APP 过度获取或者非法获取隐私信
息，对个人信息安全存在威胁，第一
时间截图并保存凭证，并立即向监管
部门举报维权。

/城市晚报全媒体记者 王跃 报道

提高个人信息
保护意识

预警六


