
价保加条件，售后服务打折扣

投诉问题类别

0 200 400 800 1000 1200600

餐饮食品

售后服务

产品质量

不正当竞争

广告宣传

价格

其他

2023.11.10 星期五
责编 薛亮 ｜ 美编 小婧 ｜ 校对 高敏 焦点新闻 A03

举报违法行为类别

针对到来的网络促销
潮，梁溪区市场监管局提醒，
网络交易平台应切实落实主体
责任，对平台内经营者履行好
主体信息审核、经营规范管理
等职责，对于平台集中开展的
促销活动，应当在显著位置公
示规则、期限以及对消费者不
利的限制性条件等，充分保障
消费者知情权等合法权益，同
时建立高效、便捷的投诉受理、
处理和反馈机制，及时、妥善化
解网络消费纠纷。相关经营者

也应依法诚信经营，规范开展
促销、广告宣传等行为，不得利
用虚假商业信息、虚构交易或
者评价等方式作虚假或者引人
误解的商业宣传，欺骗、误导消
费者。

广大消费者面对各类促销
优惠、网红推荐、达人种草时，一
定要擦亮双眼，可以提前列好购
物清单，按需、理性购买。下单
前，要提前了解商家资质、信誉
情况，了解商品促销、退货退款
流程等规则。购物时，尽量货比

三家，选择相对具有性价比的商
品和服务。消费过程中，要注
意保存好聊天记录、订单信息、
支付信息、促销信息截图等凭
证。如发生消费纠纷，消费者
可先与商家协商解决，如协商
不成，可通过网络交易平台投
诉，由网络交易平台协调处理，
也可以直接拨打12315，或登
录网站www.12315.cn向市
场监督管理部门投诉，依法维护
自身的合法权益。

（晚报记者 刘娟/文、图）

市场监管部门发布网络消费纠纷数据报告——

买赠、优惠券、价保……大促面前请冷静
“双11”电商大促来了！不少消费者趁着这波优惠活动，把购物车内放置已久的商品“一键清空”。可爽快购物之

后，就怕消费纠纷紧随其后。那么，网络消费过程中，哪些消费领域是纠纷高发区，哪些问题是导致纠纷发生的“元
凶”？昨天，梁溪区市场监管局发布网络消费纠纷数据分析情况和典型案例，并发出相关消费提示。

今年1-10月，梁溪区市场监管局通过12315、12345
及网络平台等渠道，累计接到网络消费投诉举报5381件，
约占同期消费投诉举报总量的17.7%，其中，举报1829
件，投诉3552件；涉及商品（产品）3411件，服务1970件。

分类统计显示，在已受理的网络消费纠纷中，投诉举报
量排名前5位的服务依次为：餐馆服务、餐饮配送服务、售后
服务、摄影服务、婚介服务；投诉举报量排名前五位的商品依
次为：食品、化妆品、数码电子产品、交通工具、家居用品。

导致消费纠纷发生的问题中，举报量排名（见图）前5
位的违法行为依次为：广告违法、不正当竞争、侵害消费者
权益、食品安全违法、产品质量违法；投诉量排名（见图）前
5位的依次为：食品安全、售后服务、产品质量、不正当竞
争、广告宣传。

在处理网络消费纠纷过程中，梁溪区市场监管局对于
发现的经营者涉嫌侵害消费者权益等违法行为予以立案
调查。今年1-10月，该局累计对266起网络消费纠纷启
动“诉转案”程序，通过办案依法查处了一批违法违规行
为，督促当事人规范经营行为，维护消费者合法权益。

与售前的宣传相比，售
后服务好坏也是消费者是否
下单的重要考量因素。为
此，不少商家在销售商品或
服务时，会标注提供售后价
保、质保、无理由退换货等售
后保障服务，可实际上，有的
商家并未履行到位。

9月初，消费者小贾（化
名）以299元的价格在某平台
购买了一套衣服，页面显示，
该商品售后保障中显示：价
保10天。3天后，货到了，商

品也降价了50元。小贾赶紧
找商家要求退差价，可客服
却以该款颜色已售罄，不在
价保范围为由予以拒绝。梁
溪区市场监管局受理小贾投
诉后，经调查发现，该价保条
件并未在商品页面等位置醒
目标注。经调解，商家向消
费者退还了差价。

今年暑假，市区某数码
电子产品经销商在某网络平
台参与了暑假大促活动，并
标明提供15天退换货的售后

保障。消费者阿坚（化名）看
到后，以2万余元的价格，在
该店下单了一款电脑，但收
货后发现机器有问题。商家
为其办理了换货服务，可新
机器仍有故障。当阿坚再次
要求退换货时，对方以需要
官方售后检测等理由予以拖
延，后以超出15天为由不予
退换。经多次沟通未果，阿
坚拨打12315投诉。经梁溪
区市场监管局调解，商家为
阿坚办理了退货退款。

在消费者投诉举报的商
家涉嫌虚假宣传问题中，主要
涉及促销优惠、商品图片与实
物不一致等方面。例如，近日，
消费者阿华（化名）在某网店购
买燕麦片时，看到一网店主图
上醒目标注促销价“每包10.8
元起”，觉得很划算，便下单了
20包。可结算后发现，每包商
品18.8元，而且无论怎么凑
单，都不能凑到每包10.8元的
低价。在与商家沟通无果后，
他拨打12315求助。梁溪区

市场监管局介入调查后，商家
对该标价问题予以改正，并退
还了消费者差价。

9月 27日，消费者小张
（化名）在网络平台购买“酱排
骨”时，该商品详情页面中显
示是小排照片，可他实际收到
的却是大骨头。小张就此情
况向商家反映，但对方一直未
处理，遂向市场监管部门投
诉。梁溪区市场监管局受理
后，商家主动改正上述问题，
并为消费者办理了退款。

消费者小靳（化名）在微
信小程序上，看到某化妆品店
在开展网络促销活动，该品牌
一款原价1600多元的面霜，
不仅打折，还享受“买一赠五”
（买一件正装，赠5件中样商
品）优惠。然而，她买到手后，
却发现包裹内一件赠品都没
有。对此，商家称，赠品缺
货。这个解释，小靳不能接
受，拨打12315投诉。经梁溪
区市场监管局调解，商家为消
费者办理了退货退款。

餐饮、食品投诉量高
涉广告问题居举报榜首

赠品缺货不送，怎么凑都享不了低价

平台及经营者应规范促销行为 消费者理性消费、合理维权
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