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网络购物给消费者带来了诸多便利，但
也给消费维权带来挑战。当前，“货不对板”

“虚假宣传”“网络欺诈”等七重消费陷阱让人
防不胜防，消费者如何擦亮眼睛、维护自己的
权益？看专家怎么说。

【陷阱一】网站单方面“砍单”补偿难

2016年10月，北京的消费者在某网站购
买了一款金额为225元的儿童用品，付款成功
后该网站却拒绝发货，解释原因是库存不
足。消费者对商家的说法不认可，要求商家
按承诺发货，并赔偿因此纠纷产生的相关费
用，商家拒绝。

【点评】北京市消费者协会副会长董青说，
按照消费者权益保护法的规定，经营者以预收
款方式提供商品或者服务的，应当按照约定提
供。未按照约定提供的，应当按照消费者的要
求履行约定或者退回预付款，并应当承担预付
款的利息、消费者必须支付的合理费用。

【陷阱二】网购电子商品质量鉴定难

2016年5月，吉林省长春市消费者吴先生
在某网络商城支付999元订购了一台某品牌
手机。开机后发现手机里有4月28日拍摄的
照片和下载的文件。吴先生认为将已经使用
过的手机二次卖给消费者，是一种欺诈行为，
要求该商城三倍赔偿，对方同意退货但拒绝
赔偿。2016年10月，广西的消费者黄女士在
某网站花费5799元购买一部新款品牌手机，
使用两天后突然死机、黑屏，再也无法开机。
黄女士怀疑手机存在质量问题，某网站要求
黄女士跨区域找有资质的机构进行鉴定，拒
绝赔偿。

【点评】中国消费者权益保护法学研究会
会长河山说，手机出现性能故障后，关键是验
货和鉴定问题。为分清责任有时需要鉴定，
如消费者收到的是否是二手手机？一要证明

手机没有被调包，二要证明手机曾经使用
过。对于网购手机需要异地提供质量鉴定证
明的，消费者很难提供证据。网购的商品质
量鉴定，需要用互联网思维去解决。

【陷阱三】电商售后服务保障难

2016年8月，浙江宁波的消费者吕先生在
网上商城购买了某品牌灶具，厂家安装时，用
于烟道等安装配件时使用的胶没有包装标
识，且气味很重。之后，吕先生和家人身体出
现不同程度的不适反应，使用仪器测试发现
甲醛超标4倍。

【点评】中国电子商务研究中心分析师姚
建芳说，电商销售产品的覆盖区域越来越广，
但是产品的安装和售后服务却存在脱节现
象，有的甚至成为短板。电商领域的产品安
装和售后服务问题开始成为消费维权的新热
点和新难点。

【陷阱四】团购容易管理难

2016年9月，山东的消费者鹿某在某网上
预订了原价15元、网站团购价9.9元的美发服
务，并付款成功，之后却发现这家美发店早已
关店，无法消费。

【点评】中国消费者协会相关负责人表
示，美发店早已关闭却仍能在网站上完成扣
款，这属于网站平台管理漏洞。依据消费者
权益保护法第55条规定，经营者提供商品或
者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要
求退一赔三，按照退一赔三赔偿金额不足500
元的，按500元处理。

【陷阱五】网购家具货不对板认定难

2016年1月，湖北武汉的消费者欧先生在
某网购平台花费51000元购买了标示材质为
非洲酸枝的四件套一套，在网购的家具到货
验收时，发现四件套家具中有三件套与网页

上显示的样品不符。
【点评】中国消费者协会副秘书长董祝礼

表示，在本案中，凭借网购家具的描述，认定
经营者欺诈有一定难度。大件商品运输周期
长、运输成本高，且消费者也有家居需求。按
照消费者权益保护法，经营者应承担退款支
出和违约义务。

【陷阱六】电子凭证延保服务履行难

广东的消费者周先生于 2014 年 11 月在
某网站上购买一台某品牌洗衣机，按商家要
求获得了10年延保电子卡号，厂家表示此卡
号与购机发票一起作为延保的凭证。2016年
9月，洗衣机出现质量问题，拨打该品牌客服
报修，客服回复说需出示实物卡才能保修，而
周先生至今未收到实物卡，只有电子卡号。

【点评】中国市场监督管理学会会长何昕
说，随着互联网技术的运用等，越来越多的合
同、说明书、订单、发票等电子化，符合国家法
律规定的电子凭证具有效力。推出电子凭证
的经营者也有义务保存相应的信息备用。消
费者也要有电子证据意识，通过截图、拍照、
拷贝等手段留存消费凭证。

【陷阱七】网售服务产品信息对称难

2016年10月，杨先生在某网上预订丽江
市古城区某酒店两间客房，并且成功付款540
元。杨先生到实地后发现酒店并非如网上宣
传的品牌酒店，而是一家招待所，且住宿条件
也与网上宣传不符。杨先生认为该酒店存在
虚假宣传、欺诈行为。

【点评】何昕说，网络订购服务类产品，消
费者与经营者之间存在着信息不对称的问
题，甚至出现过消费者到后无房可住的情况，
消费者人在他乡维权困难、成本高，网售服务
的质量保障，需要经营者负起责任。

（新华社北京3月14日电）

提防网络购物七陷阱
新华社记者 赵文君 高 亢

3月14日，工作人员（前右）向市民讲
解辨假识假方法。

当日，沈阳市公安局在沈阳街头举办
“打击食品犯罪，保卫餐桌安全，共享幸福
沈阳”主题宣传活动，现场展示假冒伪劣
产品26种，通过真假对比、现场讲解、发
放宣传单等方式，向群众广泛宣传辨假识
假方法及如何有效维护自身合法权益等。

新华社发

抵制假冒伪劣

新华社北京3月14日电（记者安蓓）国家
发展改革委14日称，根据近期国际市场油价
变化情况，按照现行成品油价格形成机制，自
2017 年 3 月 14 日 24 时起，国内汽油、柴油价
格每吨均降低85元。

这是今年第二次下调成品油价格。国家
发改委有关负责人说，中石油、中石化、中海
油三大公司要组织好成品油生产和调运，确
保市场稳定供应，严格执行国家价格政策。
各级价格主管部门要加大市场监督检查力
度，严厉查处不执行国家价格政策的行为，维
护正常市场秩序。消费者可通过12358价格
监管平台举报价格违法行为。

受美国原油库存不断升高、页岩油增产

和美元走强等因素影响，本轮调价周期内国
际油价大幅回落。国家发改委价格监测中
心分析称，目前国际原油价格已降至每桶50
美元支撑位附近，全球炼厂将迎来检修期和
成品油需求淡季，将导致原油需求降低，受
短期供应过剩影响，预计国际油价将处于相
对低位。

国家发改委有关负责人表示，正密切跟
踪成品油价格形成机制运行情况，结合国内
外石油市场形势变化，进一步予以研究完善。

截至目前，今年汽油、柴油价格已经历5
轮调价周期，其中2次下调、2次上调，1次“搁
浅”。今年以来，汽油和柴油价格每吨累计下
调均为35元。

汽油、柴油价格迎年内第二次下调


