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随着阿里、美团、拼多多、京东等资本
巨头的入场，以橙心优选、多多买菜、美团
优选、十荟团、食享会为头部的社区团购
纷纷涌入市场，并借“远低于市场平均水
平的价格”成功吸引大批宁波消费者。

与此同时，相关问题也开始集中暴
露。日前，记者从我市市场监管部门了解
到，从去年下半年至今，与社区团购相关
的投诉案例已超百例，其中，橙心优选、多
多买菜、美团优选等均有涉及。在这些案
例中，“发生质量问题，却无法退款”的情
况最为突出。

商品质量堪忧，退款之路艰难

家住慈溪的韩先生，平时工作繁忙，
很少去实体店购买商品，自社区团购兴起
后，他加入了多个团购平台.可是，在平台
买了几次后，他发现商品品质时好时坏，
找商家维权时又诸多困难。

去年12月17日，韩先生通过拼多多
内的多多买菜购买了一款苏泊尔电饭锅，
使用一周后便出现质量问题。“当时联系
商家表示可退款，但迟迟不见退款到账，
等我再次联系时，对方表示已过售后期，
无法退款。”韩先生说。

可接下来的事情，令韩先生始料未
及。他拨打了苏泊尔官方电话，“工作人
员根据我报的型号进行了查询，结果苏泊
尔并没有生产过这款电饭锅。”错愕之下，
韩先生在市消保委平台上进行了投诉。

此外，还有一些社区团购平台有多条
投诉涉及商品质量，如“未送货却不能退
款”“蔬菜不新鲜”等问题。部分消费者表
示，他们想向平台反映这些质量问题，但
客服总是推诿不作为，维权之路并不顺
利。

针对此类乱象，3月3日，国家市场监
管总局依法对橙心优选、多多买菜、美团
优选、十荟团等4家社区团购企业分别处
以150万元罚款的行政处罚，对食享会处
以50万元罚款的行政处罚，5家企业罚
款金额合计达650万元。

律师：要注意查看资质、留存证据

那么，消费者在选择社区团购时，应
注意哪些呢？浙江素豪律师事务所吴志
明律师表示，这类纠纷都有一个特点，就
是涉案金额小、维权成本高。“权利的行
使，不能无视成本。遇到这类纠纷，我建
议消费者首先和商家协商，协商不成则可
以选择向第三方求助，例如向消保委、网
购平台、市场监督管理局投诉或举报等。”

如需走诉讼途径，吴志明表示，网购
纠纷合同对履行地没有约定的，消费者可
以选择到住所地或收货地法院起诉，免去
长途奔波之苦。合同对履行地有约定的，
从其约定。

此外，他还建议消费者要注意保留证
据。例如索要发票、保存交易凭证、聊天
记录、通话录音等，必要的时候可以对商
家的虚假宣传网页内容进行公证保全，避
免商家毁灭证据导致消费者举证不能。

记者 谢斌

“发生质量问题，
却无法退款”
社区团购，维权之路更加艰难

虚假宣传、退换货难……

“直播带货”鱼龙混杂，要擦亮眼睛！
直播带货，是近来很火爆的一种销售方式，不仅流量大，而且成交率高。宁波市消保委3月12日发布的

《2020年消费维权报告》显示，去年我市共受理与远程销售相关的投诉21483件，约占投诉总量的三成，其
中网购相关消费投诉共受理18193件，占远程销售争议量的84.7%，网购投诉仍是远程销售争议的绝对主
力。但随着近年来网购相关法律法规的施行，网购投诉总量较2019年同期下降了14.2%，呈持续回落态
势。网络直播、APP平台返利等新型网络消费业态成为消费新时尚，由此也引发了不少消费纠纷。

市民桂女士近日通过某平台网络
直播间购买了宁波江北某日用品店的
4盒麦片，支付99.9元，发现部分麦片
有苦味、霉味。高女士在宁波某日用品
店网购了一台净水器、一口锅，收货后
发现两件商品均无厂名、厂址、生产许
可编码，与商家协商数月无果。

市民周先生更是碰到“奇葩”——
他通过快手平台购买了两件貂皮衣服，
商家在直播间宣称一件衣服给1000元
的加油卡，但周先生发现加油卡是假
的，且因尺码问题换回的衣服是残次
品。市民宋女士近日通过淘宝天猫薇
娅直播间购买了5包一次性内裤，共
25条，拆开发现内裤明显大小不一样。

记者从市12345政务服务热线了
解到，去年以来，关于网络直播带货的
投诉量增长特别明显，是消费类投诉的
高发区。今年1至2月，浙江省消保委
联合宁波市消保委随机在各网络直播
平台购买了30批次的羽绒服装，发现
24批次测试结果不符合国家强制性或
者推荐使用产品标准，占总购买批次的
80%。

案例回放
在直播间购买的商品
竟是“三无”产品

中国消费者协会专门针对去年“双
11”消费维权舆情进行分析报告，对典型
案例进行分析，其中不少案例涉及疑似
造假刷单、虚假宣传、售后退换。那么，
针对大热的直播带货，有哪些伎俩需当
心，市消保委相关人士为此支招——

虚假宣传 虚假宣传是直播带货比
较突出的问题之一，夸大其辞、无中生
有、“最大”“第一”极限用语滥用等现象
较多。根据虚假宣传内容不同，网络直
播销售中的虚假宣传主要包括两种行
为：一是图文不符，推荐产品与实物不
一致；二是夸大宣传，毫无根据地夸大
产品功效。

退换货难 直播带货“秒光”，但遇
到退换货时，就变得“一地鸡毛”。根据
《消费者权益保护法》第二十五条规定，
直播带货作为新型网络购物方式，应提
供七天无理由退换货服务。现实中，某
些网络直播电商出于各种理由不遵守
该规定，因拒绝售后、限制退货、拒绝退
货等问题导致的消费纠纷频发，严重侵
害了消费者权益。

销售违禁产品 一些在线下禁止出
售、限制出售的物品，悄然通过网络直
播电商流入市场，如违规销售处方药、
假药。

内容低俗媚俗化 某些电商直播为
提高人气、吸引流量，博得资本青睐，出
现一些低俗内容。低俗、庸俗、媚俗内
容有向直播电商蔓延的趋向。

专家支招
直播带货
哪些“坑”要当心？

针对激增的直播带货投
诉率，我国市场监管部门加强
监控，将出台《网络交易监督
管理办法》。其中规定，网络
直播带货不仅要以显著方式
展示商品或者服务的实际经
营主体，还应展示售后服务信
息，并提供直播回看功能。

多年来网售常见的“刷
单”“删差评”“虚构现货”等行
为，将被明令禁止。市消保委
表示，网络交易经营者不得欺
骗、误导消费者，如不得虚构
交易、不得编造评价或者教
唆、诱导、胁迫他人进行虚假
或者引人误解的评价；不得利
用虚假或者使人误解的标价
形式或者价格手段，欺骗、诱
导消费者与其进行交易；不得

有虚构现货、虚假预订、虚假
抢购等虚假营销行为。

宁波市场监督部门表
示，对网络交易经营者实施
信用监管，将经营者的市场
主体登记、行政许可、备案、
资质资格认证、抽查检查结
果、列入经营异常名录和严
重违法失信企业名单、行政
处罚等信息记入信用记录，
严格监管。宁波将持续推进
放心消费创建，深化“放心消
费在浙江”行动和“城市消费
者满意度”测评行动，同时推
动星级基层联络站创建，加
强消费投诉在线调解机制建
设，指导经营者完善异地异
店退换货机制，建立消费投
诉公示制度等。

监控管理
有关部门将出台相关法规

直播带货，让人既爱又恨。爱的是正规网络直播平台的烟
火气，全民直播、海量商品、价格劲爆；恨的是一些不正规直播带
货的不靠谱、不规矩。消费者应该擦亮眼睛，认准正规直播平
台，理性消费。 记者 周晖

【记者手记】

直播带货现场。资料图片


