
先涨价再降价、打折，这是一些网店的惯用骗术，也是消
费者上当最多的陷阱。很多网店都会事先将商品的价格调的
很高，再标一个“三折”“五折”，从而诱骗消费者。

应对办法：不要等到打折日再购买，平时就将心仪的物品
放到购物车，等到做活动就能看到是不是真打折了。

陷阱1 打折之前，暗中抬价
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第二看台

漫话网购陷阱

不少买家反映，一些店铺里“特价商品”经常付款后不发
货，卖家的解释是“缺货”“售罄”或者“备货不足”。为了凑邮
费而买了一堆特价商品之外的产品，发货后才发现“特价产
品”并没有发货。

应对办法：尽量选择“特价包邮”产品，不多购买其他不需
要的物品。

陷阱2 人气赚够，“特价”缺货

不少消费者称，促销商品很低价，运费却非常高，尤其是
在购买家具等大件物品时，价格挺便宜。但没过几天，物流公
司打电话要求自提，否则送货上门要加价300元。

应对办法：购物前与卖家就送货时间、运费支付、退换货
手续等问题达成协议，避免日后发生纠纷。

陷阱3 商品低价，运费坑人

网上部分商家设置了预付定金制度，以参与预订的消费者
越多商品的成交价格越低来吸引消费者。商家同时又规定，如
预付定金后在一定时期内消费者不支付尾款，定金归商家。

应对办法：使用第三方支付平台，不直接打款给商家。

陷阱4 预付定金，暗藏猫腻

本报记者 李 艳

“ 根 据 我 们 的 调 查 ，过 去 2016 年 ，超 过 半 数

（51.4%）的受访者网络消费多于实体店消费，还

有三成多受访者网络消费和实体店消费基本持

平。”中国消费者协会副秘书长栗元广告诉记者，

这个数据充分应证了网络消费在我国迅猛发展

的势头。

1207 亿，是 2016 年天猫双十一购物狂欢节 24

小时产生的交易额，这个数字代表的强大购买力曾

引起整个世界的震惊。从 2009年 11月 11日从光棍

节变成购物狂欢节，这个数字从寥寥无几到 571亿，

到 912.17 亿，再到 1207 亿，背后是人们购物方式和

生活方式发生的翻天覆地的变化。

最近几年，网络购物消费发展迅速，成为消费

者购物新选择。网络购物相较于实体店购物，为消

费者创造诸多便利，但也给消费者在知情权、公平

交易权及个人信息安全等方面带来挑战。

3 月 15 日，在中国消费者协会举办的国际消费

者权益日主题活动上，中消协提出从倡导网络诚信

经营、完善网络保护制度、建设无忧消费环境等三

个方面积极发挥社会组织平台优势，推动政府部

门、行业、企业和社会各界共同营造放心网络消费

环境，更好保护消费者合法权益。

维权进入互联网维权进入互联网++时代时代
科技成为科技成为““急先锋急先锋””

据栗元广介绍，中国消费者协会从 2月 7日至 3

月 5日组织开展了“网购诚信与消费者认知”问卷调

查活动。这次调查采取在线分层抽样调查方式，覆

盖 31 个省市自治区，共获得有效样本 8000 个。从

调查样本性别来看，男女各占 50%，性别占比均衡；

从样本来源来看，城镇地区样本占 66.7%，农村地区

样本占 33.3%。

在活动现场，消费者代表王彦说，网购不仅成

为了一种消费模式，更重要的是已经进入了所有人

的日常生活，改变了大家的生活方式。这个改变不

仅针对中青年人，还包括正在成长中的少年，以前

不太熟悉网络的五零后、六零后。

相比前些年大家一说到网络购物就想到淘宝、

京东等电商代表不同，现在网络消费已经充斥着生

活的方方面面。出门用滴滴出行，摩拜、ofo等共享

单车，吃饭用送餐软件，付钱使用微信、支付宝等第

三方手机支付……

栗元广表示，根据中消协的调查结果，70.3%的

消 费 者 网 络 消 费 支 出 主 要 用 于 购 买 服 饰 鞋 包 ，

53.5%的消费者网络消费支出用于购买食品家居，

居于商品消费类的前两位。39.6%的受访者体验过

餐饮外卖，居于服务性消费支出首位。

网络消费充斥着生活的方方面面

前脚刚在网上买了东西，后脚就收到骗子公司

的电话，骗子不仅知道你的姓名、职业，有些甚至能

知道你的喜好、家庭成员结构、最近购买行为……

网络消费的便捷之外，与之并存的个人信息泄露问

题让大家饱受信息骚扰之苦。

根据去年年底，中国互联网协会发布的《中国

网民权益保护调查报告 2016》显示，网民在网购过

程中，遭遇“个人信息泄露”的占 51%，84%因信息泄

露受到骚扰、金钱损失等不良影响，一年因个人信

息泄露等遭受的经济损失高达 915亿元。

由于互联网具有虚拟性和不确定性，个人信息安

全成为消费者普遍关注的议题。栗元广介绍，本次调

查中，人们认为网络消费售后服务方面存在的主要问

题之一就是“泄露隐私，没有保护用户个人信息的安

全”，占比为25.1%，居于首位。他说，个人信息安全是

电子商务健康发展的基础，保护个人信息安全就是保

障消费者的无忧消费，保障网络消费健康有序发展。

大力整治信息安全问题成为了各方的共识。

栗元广说，政府加强监管的同时，互联网企业也要

不断健全内部控制制度和技术管理措施，防止信息

泄露、丢失、损毁，确保数据信息安全售后服务作为

网购产品和服务的配套内容。

信息安全问题严重，这个“病”正在“治”

正如人们的消费模式已经进入网购时代，消费

者的维权也同样进入了互联网+时代。其中一个表

现就是维权方式和平台发生了变化。就在 3 月 14

日，国家工商总局举办全国 12315 互联网平台上线

启动仪式，以后消费者的投诉和举报均可在网上直

接进行，并可随时关注处理进度和结果。消费者在

举报、投诉时，可以上传文字、图片、视频等证据材

料，比 12315专用电话平台更加便捷地消费维权。

另一方面，大数据技术成为网络消费时代维权

的“先锋”。国家工商总局副局长唐军表示，未来将

依据“大数据”进行“靶向”市场监管，“消费者可以

使用电脑、手机 APP、微信等多渠道登陆全国 12315

互联网平台，24 小时便捷地进行投诉、举报。同时

也将利用大数据加强市场监管、营造公平市场秩序

和安全放心消费环境。”截至目前，全国已有 24个省

市建立了 12315数据分析中心。

不断用新技术、新手段实现网络消费维权，已

经被许多互联网企业认识到。京东集团执行副总

裁蓝烨表示，京东将投入大量技术力量配合中消协

开发维护查验宝，进一步优化查验功能。阿里巴巴

也表示下一步阿里将发挥大数据优势，探索规模化

维权的新路径。

依靠“大数据”进行“靶向”市场监管

（（图片来源于网络图片来源于网络））

随着网络消费所占的比重越来越大，服务问题

随之而来，消费者在网络消费过程中遭遇的侵权问

题也越来越多地显露出来。

一些消费者反映，不仅要时刻提防防不胜防的

钓鱼网站，还要忍受暴力分拣的快递服务；不仅要

花大力气甄别天花乱坠的虚假宣传、鱼龙混杂的各

色商品，还要面对售后可能发生的没完没了的扯

皮。在享受网购带来的快捷与实惠的同时，各种乱

象也随之产生，维权道路也异常艰难。网购平台和

商户的良莠不齐、鱼龙混杂，更是导致假冒伪劣商

品屡禁不绝，消费者投诉无门。

根据中消协此次的调查结果，43.5%的受访者

在日常网络消费中遇到过消费纠纷。22.9%的受

访者表示曾遭遇售后人员不积极解决问题，存在

拖延时间的嫌疑，22.2%的受访者遭遇在符合退货

的 条 件 下 商 家 只 同 意 换 货 的 情 况 。 有 分 别 为

51.7%、47.3%和 32.3%人 表 示 自 己 遇 到 了 质 价 不

符、虚假打折、价格欺诈或误导的问题。消费者对

于信用评价、信息安全及售后服务等议题的满意

度相对较低。

网络消费问题不少，维权需求很迫切

随着互联网给消费生活和经济发展带来的新

变革，上网购物成了许多人的选择。和传统购物模

式相比，网络购物具有虚拟化特点，也正是因为这

一特点，网络消费存在的欺诈现象和侵权行为不在

少数。

2016 年全国消协组织共受理消费者投诉 65.35

万件，其中商品类投诉 37.74万件，服务类投诉 23.48

万件。在具体服务投诉中，以网络购物为主体的远

程购物的投诉量在服务投诉中数量最多，达 2.96万

件。中消协方面表示，网络购物越来越成为消协组

织遇到的普遍性投诉，质量缺陷、实物与宣传不符、7

日无理由退货执行难等问题仍然普遍存在。

3 月 15 日，中国消费者协会发布了“网购诚信

与消费者认知”调查报告和“2016 年全国消协组织

受理网络消费投诉典型案例”，列及网络消费的各

类陷阱。不知这些被众多网友吐槽的“大坑”你是

否也曾遭遇过？

“付费网
游”和“微商”
获 最 多“ 差
评”

如今，不管是“付费

网游”还是“微商”都是时

髦词，前者让不少游戏爱

好者一掷千金，后者则是

在朋友圈大行其道。但

实际情况是，这两大网络

消费类型成为了消费者

受害的重灾区。中国消

费者协会副秘书长栗元

广告诉记者，根据调查，

“付费网游”和“微商”获

得了相对“差评”。

他说，从过去一年网络消费满意度评价来看，

消费者对于具体产品和服务品类的满意率有所差

异，但网购消费满意率总体向好，受访者各类网络

消费的满意率均在七成以上。满意率排名前四位

的产品品类分别是“影音图书”“食品家居”“家用电

器”和“数码 3C”。总体情况对比来看，受访者对于

“付费网络游戏”“微商”和一些其他类网络消费支

出的不满意率相对突出。相比之下，消费者对于易

于“标准化”的网购产品品类满意率更高。

“虚假广告宣传”成最大隐患

在网站上高价定制的实木家具，送到以后发现

只有边角料才是实木；在网上买的真皮包到手后发

现只有包边是真皮……要求退货却被商家拒绝或

是百般推诿，相信不少消费者都曾有过这样不顺心

的网购经历。

根据 3 月 15 日发布的“网购诚信与消费者认

知”调查报告，“虚假广告宣传”成为扰乱网络消费

市场秩序的最大隐患。

栗元广表示，针对目前网络消费市场中产品、

服务存在的问题，超半数受访者反映存在广告宣传

夸大其词或与实物不符的状况最为严重，成为消费

者最大的担忧。此外，受访者普遍反映较多、问题

相对突出的还包括三无产品或假冒伪劣、虚假好

评、质量、卫生不达标的状况，42.5%的消费者反映

存在三无产品或假冒伪劣产品，32.1%的消费者反

映存在虚假好评的问题，24.5%的消费者反映存在

质量、卫生不达标的情况。

价格欺诈屡见不鲜，消费
者“神烦”

在中消协 3月 15日公布的“2016年全国消协组

织受理网络消费投诉典型案例”中，有这样一则案

例被广泛关注，因为它实在太常见了，甚至有许多

消费者并不知道这类行为属于侵权活动。

2016 年 5 月，消费者付先生在某网站看中了一

款鞋。当时网页上宣传“最后一天，清仓甩卖”，付

先生觉得机会难得，当下便付款购买了两双该款

鞋，价值 336元。几日过后，付先生再次浏览该店网

页时，发现该款鞋子仍以“最后一天，清仓甩卖”进

行宣传，且价格不变。付先生便拨打当地消费者委

员会电话进行投诉，最终店家承认错误，立即撤下

不实宣传，并增加三倍赔偿消费者。

中国消费者协会副会长兼秘书长常宇表示，

价格诚信面临质价不符、虚假打折、价格欺诈三大

挑战。

专家表示，消费者与经营者之间存在着信息不

对称，但是有了互联网后，这种状况得到一定的改

善。现实生活中，消费者很难有条件和精力监督经

营者宣传，而借助互联网，消费者也可以对其进行

全天候监督。

3 月 15 日，中消协在京启动了网络消费教育活

动。常宇表示，未来，中消协将与地方消协联合开

展教育活动，帮助消费者擦亮双眼，监督经营者诚

信经营，营造放心无忧的网络消费环境。

小心！这些网络购物的“坑”

本报记者 李 艳

骗子在各淘宝商家的交易记录里寻找用手机号注册的买
家，然后冒充客服人员诱骗消费者登录“钓鱼网站”，获取消费
者的银行卡信息，再骗取消费者的短信验证码完成交易。

应对办法：不透露自己的个人信息，不告诉任何“客服”自
己的账户密码、短信验证码等。

陷阱5 冒充客服，网上“钓鱼”

中消协3月15日发布的调查数据显

示，2016年，超过51.4%的受访者网络消

费多于实体店消费，43.5%的受访者在日

常网络消费中遇到过消费纠纷。

银发老人也加入了网购大军


