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春节将至，正是消费旺季。中消协
近日发布的《2018年全国消协组织受理
投诉情况分析》显示，预付款变消费贷正
在成为新的消费陷阱，消费者需警惕。
同时提醒，网购家具退换难、海淘商品退
换难，消费者在下单购买时务必谨慎。

“预付式”变身“消费贷”

近年来，预付式消费一直是维权热
点，横跨众多行业，监管难、维权难，群体
性消费投诉多发。之前大众投诉比较多
的是办卡容易退卡难，或者商家卷款跑
路，消费者投诉无门等。如今，又出现了

“预付式+消费贷”缠绕叠加的新问题。
2018年3月29日，王女士购买了洛

基英语的toptalk口语课程，价格9780元。
当时，洛基工作人员承诺试学1个月，如
果不满意可以退费。

“由于资金不够，我通过支付宝打款
给洛基3000元，工作人员手把手教我在
百度钱包贷款6780元，6次分期还款，其
中 手 续 费 325.44 元 ，合 计 金 额
10105.44元。”王女士回忆说。

然而，交完费用后，王女士要求英式
发音授课，但给她安排的是美式发音，且
工作人员微信回复不再像交费前那样积
极，态度也不那么好了。1个月后，王女
士要求退费，工作人员却告诉她，要么继
续学习，要么走法律程序。无奈，王女士
只好投诉到上海市消保委。

姚女士的遭遇更加莫名其妙。“2017
年 8 月份，我通过寓见公寓租了一套住
房，租期一年，付款后的凭证只是一份租
房电子合同，当时我也没在意。”没想到，
2018 年9月份租用到期退房时，押金却
迟迟没退，而且至今未退，该公司客服也
联系不上。同时，姚女士发现自己可能
被办理了农业银行的贷款，具体金额不
清楚。于是，她马上联系上海消保委，希
望帮忙处理。

“近一段时间以来，预付式消费与金
融信贷捆绑叠加侵害消费者权益的问题
相对突出。”中消协投诉部主任张德志介
绍，在家政服务、装修房屋、美容整形、教
育培训等消费领域，经营者在宣传时，往
往把自己提供的产品和服务描述得十分
美好，并有意淡化贷款压力，甚至以无息
贷款作为吸引消费者的噱头。消费者通
过经营者推荐的金融机构贷款预付高额
费用后，在出现商家不履行承诺、服务缩
水甚至关门跑路等情况时，才发现金融
信贷条约中含有各种高额违约条款，消
费者在享受不到服务的同时仍需继续偿
还金融贷款。由此，消费者的权益受到
严重损害。

这一问题，需引起消费者和有关部
门高度重视。

网购家具物流贵退货难

当前，网络购物虽方便了消费者购

买商品，但异地购物却成了消费者维权
的难点。统计显示，2018年全国消协组
织共受理 62346 件日用商品类投诉，其
中 家 具 类 商 品 投 诉 14276 件 ，占 比
22.9%。与历年相比，通过网络购买家具
的消费争议成为解决难点。

据张德志介绍，中国消费者协会近
期收到多起消费者关于网购实木家具的
投诉。有的网购家具涉及跨地域问题，
受南北方湿度差异影响，家具厂家对实
木家具平衡湿度等方面的标准把握不
好，导致家具在短时间内出现严重开裂、
变形；有些消费者收到的实物与网络图
片上材质、做工、颜色有明显差别。网购
家具出现问题时，由于鉴定难等原因，消
费者的退换货诉求难以保障；即使消费
者选择无理由退货，因家具属大件物品，
消费者还需承担高额的物流及搬运费
用。

即便是在线下购买家具，要求退换
货也不是一件省心的事。根据中消协统
计，家具投诉反映比较集中的问题还包
括产品质量、交货时间等与合同约定不
符。如商家在制作家具过程中存在原材
料调包、颜色不匹配、尺寸有误差、商家
制作周期过长未能按合同约定时间交付
等。由于大多数家具都是定制，其计价
方式也经常存在“猫腻”。比如，销售人
员报价时往往只告诉消费者每平方米使
用材料的价格，定制家具所使用的金属
扣件、轨道、合页等配件则需另行收费；
或者商家先以低价套餐吸引消费者购

买，之后再向其推荐套餐外产品或高价
配件来赚取利润等。

最让消费者苦恼的是售后退货难，
因为定制的家具一旦出现产品质量问题
时，商家往往只修不退。一般情况下，商
家会要求消费者在家具定制完成前预先
支付全款或大部分款项，部分商家在钱
到手后便消极应对消费者诉求，要求退
货退款更是困难。

2018 年 8 月份，消费者乔女士向内
蒙古乌海市海勃湾区消费者协会凤凰岭
分会投诉，称她于2018年6月份在乌海
市某家居广场订购了一套35000元的家
具，送达后发现家具和订购的商品有色
差，并且尺寸也与定购商品不符，消费者
要求经营者更换未果，遂投诉到消费者
协会。

经调查，消协工作人员认为定制商
品未按约定制作，属于经营者违约，经营
者应按照合同约定向消费者提供商品。
最终经过调解，经营者向消费者补偿
2000元。

海淘商品鉴定难成痛点

随着人们对生活品质的要求越来越
高，我国跨境网购消费呈现出普及化、常
态化、品质化特征。据了解，跨境网购尽
管相对高端，但相关投诉也居高不下，海
淘商品是否真的具备高品质，是不是正
品，成为消费者普遍关心的问题。

近期，网易考拉与消费者就加拿大

鹅羽绒服真假问题的口水战，引起了舆
论的广泛关注。

据张德志介绍，由于“海淘”商品不
同于国内生产和销售的商品，其货品来
源比较广，一般涉及多个国家、多个产
地、多个渠道，货源复杂必然带来风险增
加。再加上传统“海淘”模式要经过海外
购物网站、转运公司、仓库、快递公司等
多个环节，环节复杂也会加大风险。

据有关媒体报道，跨境商品的假货
问题存在三种现象。一是假物流卖假
货。部分商品未经正规渠道生产，在没
有获得品牌方授权的情况下，通过一些
黑工厂、小作坊生产，之后贴上伪造的商
标，在互联网上标榜正品并出售，之后通
过虚假物流方式，显示从国外发货；二是
真物流卖假货；三是假物流卖真货。假
物流卖真货即通常所说的走私商品。在
跨境进口领域的走私一般是指在进出口
过程中，不缴或少缴应该缴纳的关税等
进口税金。

同时，在实际海淘购物过程中，跨境
电商平台都会强调国内专柜正品与海外
正品版本存在差异，但经过多个环节才
辗转到达消费者手中的海淘商品到底是
不是正品？该去哪里鉴定？这是困扰各
级消协组织和广大消费者的痛点和难
点。张德志坦言：“此类问题，我们缺少
实际成功解决的案例支撑，这也从一个
侧面反映出，跨境网购领域商品鉴定复
杂和棘手，已成为消协组织和有关监管
部门今后需要重点攻克的难题。”

预付款变消费贷成新消费陷阱
经济日报·中国经济网记者 佘 颖

春节将至，一些披着保健品外衣的
诈骗又开始活跃起来。

近年来，保健品诈骗犯罪呈现发案
区域不断扩大、涉案金额不断增加、作
案手法不断翻新趋势。特别是一些犯罪
团伙采取公司化模式运营，利用老年人
关注养生保健，但防骗意识不强的特
点，以发放赠品、免费体检、免费讲
座、免费旅游等为诱饵，套取老年人的
信息，进而组织专人提供“亲情”服
务，骗取老年人的信任，并通过夸大、
虚构保健品疗效，打着高科技产品、慈
善福利工程等旗号，大肆蒙骗老年人。

此类犯罪手段欺骗性强、严重危害
老年人身体健康和财产安全，社会影响
十分恶劣。对此，公安部等 13 个部门
决定近期在全国开展联合整治“保健”
市场乱象“百日行动”。但是，要真正
避免上当受骗还需消费者自身不断增强
安全意识，提高防范能力。

此前，江苏南京市公安局在梳理线
索中发现有人在当地报纸上刊登广告，
称可以免费为南京市 65 周岁以上离退
休人员提供电子血压仪、拐杖等物品，
并可以免费做一次心脑血管功能评估，
具有诈骗嫌疑。南京市公安局对发布广
告的公司开展了调查。

经查，该公司成立于2017 年12月
份，主要销售名为“千金方元宝枫”的
保健品。公司实际经营人郭某对外宣称
公司是公益性社会团体“华康益寿托管
中心”南京站，具有境外慈善基金会背
景，免费赠送的物资系境外富豪李某某
赞助。经核实，“华康益寿托管中心”
根本没有登记，所谓境外慈善基金会背
景也是子虚乌有。

公安机关介绍，该公司以发放免费
赠品的名义吸引老年人来公司登记《援
助物资登记表》，目的是获取老年人的
个人信息，之后再对登记的老年人筛
选。从中选出经济条件优越且独居的老
人，以现场提供免费检测的名义邀请其
参加所谓的“专家”讲座，派人冒充医
学专家讲解医疗知识，一对一为老人作
所谓体检，人为操纵检测结果，谎称老
年人患有心脑血管方面疾病，而且很严
重，最后鼓吹该公司销售的“千金方元
宝枫”具有治疗心脑血管疾病的疗效，
诱骗老年人购买，进而实施诈骗。在此
过程中，该公司谎称产品为中国医学权
威机构研发，具有4项国际专利，享受

“健康中国2030计划”国家补贴，原本
价格 2987 元一盒的“千金方元宝枫”
对加入“华康益寿托管中心”的会员只

卖987元。
据调查，“千金方元宝枫”外包装

上既没有药字号也没有健字号标识，这
两种都是国家批准生产的标识，如果没
有这些标识，就不属于药品或保健品。
相关专业机构对其检验鉴定显示，该产
品主要成分是元宝枫籽油，即一种植物
油。生产厂商是山东某生物科技有限公
司，产品成本仅 60 元，利润非常丰
厚。这种产品对宣传中所说的心脑血管
疾病没有疗效，对老年人身体健康也没
有任何好处。

所谓“华康益寿托管中心”没有在
民政部门登记备案，为非法社会组织。
专案组循线追查发现在天津、南京、常
州、宁波、青岛等11个地市共有12家
类似公司，一个以王某、刘某某等人为
首的诈骗团伙逐渐浮出水面。该犯罪团
伙采用上述手段，以公司化运作模式堂
而皇之地大肆行骗，全国受骗人数逾千
人，涉案金额2000多万元。

公安部刑事侦查局副局长陈士渠介
绍，目前保健品骗局很多，常见的主要
有：采取免费赠送食品、生活物品等方
式，向老年人宣传保健品知识，以销售
保健品骗取押金的手段实施诈骗；组织
所谓“专家”作免费“健康讲座”，现

场对老年人免费体检，然后称其患有各
种疾病，夸大产品疗效，高价推销保健
品实行诈骗；组织免费旅游，以高价购
买保健品可以投资入股为由诈骗老年人
钱财；等等。

近年来，针对老年人的诈骗犯罪
也不断增多，诈骗分子利用老年人对
社会发展资讯、常见诈骗手法不了
解、不掌握，总体来讲防范诈骗能力
比较弱的特点，乘虚而入，量身定做
专门针对老年人的诈骗方案，除了以
上形式的保健品诈骗，还有诸如投资
养老项目诈骗、“民族资产解冻”诈
骗、假冒熟人以及公检法等国家工作
人员实施电话诈骗、看病消灾迷信诈
骗、古玩诈骗等形式。

陈士渠表示，保健品往往被夸大疗
效，能治疗各种疾病甚至疑难杂症，但
实际上是不可能的。老年人遇到推销保
健品的时候，切莫贪图小便宜，更不要
轻信所谓“专家”的讲座，要多和子女
沟通商量，因为一般年轻人接触的资讯
多一些，防骗意识也会强一些。“希望
广大老年人树立正确的养老、保健、投
资观念，如果患病要去正规医院接受正
规医疗，不要自行购买保健品来治
病。”陈士渠说。

警惕保健品“坑老”骗局
本报记者 姜天骄

1 月 20 日凌晨，电商平台
“拼多多”被曝出现大漏洞——
用户可领 100 元无门槛通用券。
由于 100 元无门槛抵用券不限
量，“拼多多”被大量薅“羊
毛”，有人充 3 万元话费，有人
充3万元油卡，更有人充了近55
万元Q币。

“拼多多”回应称，这是黑
灰产团伙通过过期优惠券漏洞盗
取数千万元平台优惠券，牟取不
正当利益。“拼多多”同时表
示，正在对涉事订单溯源追踪，
并已向公安部门报案。

经常网购的消费者对“羊毛
党”这个词并不陌生，在很多平
台的促销活动中，都有他们的身
影。但是，“羊毛党”原本是靠
眼疾手快能熬夜占个几元、几十
元便宜，但如今，国内“羊毛
党”已经发展成为组织化程度极
高的黑灰产组织。互联网金融、
直播、游戏等领域是“羊毛党”
的重灾区，有些创业公司甚至因
此而破产。

电子商务研究中心主任曹磊
指出，随着网络黑灰产日益规模
化，给包括电商行业在内的整个
互联网行业带来了巨大挑战，如
电商“京东”出售的电脑主机都
是七天无理由退换货，这原本是
保障消费者的合法权益，但一些
二手商贩则利用这个漏洞，在购
买之后将一些芯片、主板等换成
旧的再退回去，诸如此类事件不
胜枚举。

“拼多多”此次遭遇的就是
有组织的黑灰产“羊毛党”。根
据“拼多多”声明中所说，这次
优惠券的起因是黑灰产团伙钻了
一个平台运营规则的漏洞。平台
监控到异常后第一时间修复了规
则漏洞，及时止损。

面对日益猖獗的黑灰产“羊
毛党”，曹磊表示，一方面，互
联网公司需要苦练“内功”，不
断加强风控能力，同时也呼吁有
关部门与执法机关加大对“羊毛
党”“刷单族”“黑公关”等互联
网黑灰产的打击力度。通常来
讲，遇到这样大规模有组织的黑
灰产薅“羊毛”，不少电商平台
会选择报警，通过法律途径追回损失，同时也协助警方打
掉黑灰产团伙。

此次事件也暴露“拼多多”等电商在风险控制、预警
机制、技术和运营中防漏洞机制还有待加强。曹磊表示，
与黑灰产的攻防是“持久战”，互联网公司应在一次次攻
防中不断提高自身风控能力，同时整个行业也应该早日形
成“黑名单”共享机制，共同提高全行业风控水平。

不过，对于“拼多多”表示在对订单“溯源追踪”
中，消费者最关心的是，借漏洞薅的“羊毛”，应该退吗？

“从法律责任认定和用户权益保护而言，如果是平台
主动推出的活动，相当于在线与用户签订协议，应按照官
方说明来兑现承诺，平台当然要执行。”曹磊认为，“拼多
多”声明已经显示，用户是通过一个过期的优惠券漏洞盗
取了优惠券。根据《合同法》相关规定，这类交易属于存
在“重大误解”订立的合同，是可以要求撤销的。因此，

“拼多多”取消或收回优惠券是不需要承担法律责任的。
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本报讯 记者沈则瑾报道：日前，上海市市场监督管理
局公布了上海市场监管部门查处的12件典型虚假违法广
告案例，包括网络直播、微信朋友圈、微信公众号和互联网
站等多种互联网广告形式。

此次曝光的典型案例包括：“万艾可”“上海远大心胸医
院”“高培鳕鱼肝油软胶囊”等医药保健类广告；“美和”“复
苑教育”“立爱教育”等教育培训类广告；“再昌资产管理”

“虎妞特权福利攻略”等投资理财类广告；“家有好面”“爷
茶”等餐饮服务类广告；“滨特尔净水”“a2 奶粉”“丽妍雅
集”化妆品等商品广告。

这些广告的违法性质，有损害国家尊严和违背社会良
好风尚的典型案例，如上海远大心胸医院微信朋友圈发布
的恶搞历史广告内容，严重损害了国家和民族的尊严；“家
有好面”“爷茶”微信公众号发布的恶俗、低俗、媚俗广告内
容，严重违背社会良好风尚和社会主义精神文明建设的要
求；“滨特尔净水”广告使用错版中国地图，漏绘南海重要岛
屿，侵犯了国家主权和领土完整，损害了国家的尊严和利
益；此外，还包括违法宣传投资回报预期、违法对教育培训
效果作出保证和承诺、违法利用受益者名义对教育培训内
容作推荐证明、违法使用医药混淆用语和违法声称替代母
乳等典型广告违法情形。其中，海王星辰药房“万艾可”网
络直播广告，是上海查处的首例网络直播广告活动的案件，
该广告不仅严重违反处方药广告发布规定，而且在直播活
动中含有违背社会良好风尚的其他内容。

据介绍，2018年上海市场监管部门共查处各类广告违
法案件5060件，罚没款总计1.16亿元，其中互联网广告案
件数量和罚没款额分别为4383件和8271万元，占广告案
件总量的比重分别为87%和71%。

随着互联网技术快速发展，互联网广告成为重要的广
告活动形式，呈现出数量庞大、业态丰富、形式灵活的特
点，同时也是市场监管部门开展广告监管执法的重要
内容。

上海市场监管部门表示，广告监管是市场监管的前沿、
前哨和高地，可以发现市场各领域的先导性、先发性和系统
性、群体性风险趋势。2019年，上海各级市场监管部门将
继续开展互联网领域广告整治，规范互联网广告市场秩序，
努力保障风清气正的网络生态环境。
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