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深 读
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去年全国网上零售额约 11.76 万亿元，网上购物已经成为百姓消费的重要渠道。同时，网上消费不是法外之

地，网上购物套路消费者？有双警惕的眼睛盯着各大电商平台。新华社记者近日根据市场监管部门提供的投诉

线索，跟随市场监管执法人员，前往拼多多、快手、京东、淘宝、微信、抖音平台，围绕消费者投诉，进行调查。以下

为采访实录：

消费者投诉：蒋先生 2 月 18 日
在抖音购买一箱面包，直到 23 日
没有收到货，申请退款，商家拒绝，
抖音平台介入，告诉他“食品不支
持七天无理由退货”。

执法过程：记 者 跟 随 北 京 市
市场监管综合执法总队八支队执
法人员来到抖音，执法人员调集

抖音后台证据显示：该店铺为抖
音自营小店；订单交易快照显示，
在醒目位置提醒“不支持七天无
理由退货”。

执法队说：该商品订单快照醒
目标示“不支持七天无理由退货”，
消费者执意退货，抖音平台调解
后，商家做了退款处理。

专家点评：对 外 经 济 贸 易 大
学法学院教授苏号朋认为，消法
规定的“七天无理由退货”是指消
费者收到商品后的 7 天之内。消
费者连货物都没有收到，怎么会
有所谓的“无理由退货”问题？商
家理由显然是狡辩，和法律规定
不符合。

网上购物套路消费者，你中招了吗？
——追踪网上购物消费投诉查处

消费者投诉：项女士去年 12 月
28 日在拼多多平台上参加“下单全
额返”活动，却没有免单。她质疑
商家玩弄文字游戏和虚假宣传，埋

“坑”欺骗消费者。
查处过程：记者跟随上海市长

宁区市场监管局工作人员到拼多多
进行调查。经调集拼多多后台页面
截图证据显示，在页面点击“规则”后
可看到：用户在全额返页面下单成功

并确认收货后，即可获得全额现金
券，上限为 40 元。消费者被告知参
与了“三单随机免一单”活动，系平台
客服沟通时提供了错误信息。

执法队说：经核查，交易行为
符合活动规则，责成拼多多整顿客
服，提高服务能力。关于平台活动
是否存在虚假宣传等，市场监管部
门继续调查。

消费者回应：“这个营销的‘坑

’在于平台眼花缭乱的规则令人搞
不清。拼多多客服已经向我道歉，
发我 40 元优惠券。”

专家点评：返现、砍价、抢红包
……近年来，电商平台的各类营销
活动层出不穷。北京工商大学法学
院教授吕来明指出，经营者要保障
消费者的知情权，提供清晰、醒目标
识，不能引人误解。政府部门要对
经营者的促销行为加大规范力度。

消费者投诉：去年 6 月 16 日，粉
丝过百万的主播“老麻雀钓鱼”在快
手上直播带货八小时，推出价值几
百元的渔具以 3.9 元秒杀，共 30 万
份。陈先生秒杀了该商品，收到的
却是“三无”产品渔线，只值几毛钱。

查处过程：记者跟随北京市市
场监管综合执法总队八支队执法
人员来到快手。执法人员调取了
快手资质、该主播的相关信息、直
播八小时的录像等证据。快手方
面表示，已经收到许多关于该事件

的投诉，之前配合北京市海淀区市
场监管部门处理过相关事宜。

执法队说：快手平台已对涉案
主播给予永久关闭小黄车的处罚，
不能再直播带货。监管部门已将
线索移送主播和商家（湖南佬麻雀
户外用品有限公司）的属地湖南省
临湘市处理。临湘市市场监管部
门去年 12 月立案，对当事人肖勇进
行了询问笔录，对渔线小包装没有
生 产 厂 名 等 信 息 的 问 题 ，下 达 了

《责令改正通知书》。

消费者回应：快手平台永久关
闭这个小黄车，但主播会不会换号
继续直播带货？

专家点评：中消协律师团律师
高警兵认为，监管部门应加大对平
台、经营者、主播的审核、监管力度；
建立考评机制对主播加强管理和约
束；建立全国统一的直播带货违法
举报平台，对于欺诈和误导消费者
的直播带货行为纳入社会诚信考核
体系，将主播拉入黑名单，永久禁
入，增强监管震慑力。

消费者投诉：甘先生去年 12
月 28 日在京东商城“百代医传官
方旗舰店”购买了“千草神医抑菌
膏”，网页有“一次性断根鼻窦炎”
的宣传。收到商品后，发现说明
书 上 没 有 治 疗 鼻 炎 的功能，申请
退货，多次与卖家、京东客服协商
未果。

执法过程：记者跟随北京市市
场监管综合执法总队八支队执法

人员来到京东，执法人员查看开展
网络经营的相关资质、调取下单交
易快照、与客服沟通等证据。证据
显示：该商品为“消毒用品”。此前
京东已经下架该商品，并于今年 2
月 26 日执法人员调查当天，将该
店所有商品下架。

执法队说：经查“百代医传官
方旗舰店”经营主体为江西康鼎生
物科技有限公司，卖的商品为消毒

用品，并非药品，涉嫌虚假宣传，拟
调查核实，依法处理。

消费者回应：在京东商城 App
上已经找不到该店铺，商家不能再
忽悠消费者了。

专家点评：北京市律师协会消
费者权益法律专业委员会主任芦
云认为，商家用消字号商品去冒充
药品，平台有责任，平台是对商品
的第一把关者。

消费者投诉：王先生在不知情
的情况下，捆绑淘宝省钱卡免密支
付，稀里糊涂被扣款。

执法过程：杭州市余杭区市场
监管局网络调解中心调解员与淘
宝平台客服进行核实。淘宝客服
称，今年 1 月，用户以首月 0.1 元的
价格，购买了淘宝省钱卡连续包月
套餐。该套餐次月起恢复原价 5.8

元，自动扣款。
执法队说：执法调查发现了月

卡开通过程中提示不明显的问题，
已要求淘宝要“显著提示”。淘宝表
示，平台正在对原有淘宝省钱卡连
续包月提示做升级，预计下周上线。

消费者回应：“这个‘坑’在于连
续包月的提示不明显，我没看到。市
场监管部门介入后，平台给我退款

了。没有多少钱，走投诉是为了要个
公平说法，我会关注淘宝整改。”

专家点评：北京工商大学法学
院教授吕来明指出，免密支付平台
要在显著地方提示。消费者不再
需要时，经营者应该提供便捷的解
除绑定通道。一些平台开通免密
支付很容易，但解除绑定功能就很
难找到，政府部门要责令整改。

消费者投诉：河北省石家庄市
杨女士去年 12月通过微信朋友圈扫
码添加了某商家微信，花 1700 元购
买了两台暖风机。商家不发货也不
退款，接着就联系不到商家了。

执法过程：河北省邢台市任泽
区市场监管局执法人员查到，该商
家为河北省邢台市任泽区某机械

厂。记者跟随执法人员进入企业，
查看订单信息和发货单等凭证。
商家解释，物流发货单据填错了。

执法队说：邢台市任泽区市场
监管局对商家进行了批评教育，要
求坚决杜绝此类事件的发生，商家
已将货款全额退还给杨女士。

消费者回应：市场监管部门帮

我拿回了退款，维护了我的权益。
专家点评：北京市律师协会消

费者权益法律专业委员会主任芦
云指出，微信是社交平台，不是电
商平台。但微商是纳入电子商务
法范围的。这个案例中，要核实微
信平台有没有参与到经营活动中，
如果参与了，平台要承担责任。

拼多多：下单全额返，营销套路“坑”在哪儿？

快手：直播秒杀渔具，咋成了“三无渔线”？

京东：本是消毒用品，却能“一次性断根鼻窦炎”？

淘宝：稀里糊涂被扣款，“坑”在哪儿？

微信：购物不发货还“联系不上”，怎么办？

抖音：一箱面包“不支持七天无理由退货”，货没收到怎么办？

针对法拍房市场过热，近期
全国多个城市陆续出台政策，将
法拍房列入限购范围，也反映出
地方对法拍房市场监管的关注和
重视。

“完善法拍房市场应进一步规
范各方行为。竞买人应该秉持更
加理性审慎的态度选择法拍房，
了解交易规则和潜在风险，例如
须 缴 纳 的 税 费 等 。 遇 到 专 业 问
题，可以求助法律工作者。职能

部门应进一步打通数据，为买受
人扫除‘信息盲区’。”鲍乐东说。

此外，鲍乐东还建议，房产监管
等有关职能部门应加大对一些黑中
介、违规炒房客的打击力度，净化市
场环境。比如对宣称“只有通过中介
才能买法拍房”“受法院委托”胡乱收
取中介费、借法拍房推高周边二手房
价格等行为进行处罚。

记者了解到，为了提升司法拍
卖的透明度和公正性，浙江省改变

以往执行法官上门查询等传统模
式，通过打通部门间数据，实现拍
卖前“一门联审”：由法院牵头，自
然资源、税务、综合行政执法等 10
余个相关主管部门，共同对拟处置
不动产的各类情况进行详细核查，
建立严格预审机制，从而降低“问
题房”上线拍卖的可能性。

易居研究院智库中心研究总
监严跃进认为，健康理性市场的
培育建设仍需各方协同努力，让

法拍房回归到司法拍卖的初衷，
即处置相关人的财产和维护社会
公正。

“法拍房交易市场健康发展，
有 助 于 化 解 司 法 纠 纷 和 债 务 问
题。后续应该建立一套部门联动
的管理机制，真正让此类住房减
少 风 险 、杜 绝 炒 作 ，回 归 住 房 属
性。若是做得好，也可以成为购
房者解决住房问题的一种房源渠
道。”严跃进说。

法拍房如何才能放心拍、舒心住？
一边是不断攀升的成交量和刷新纪录的成交

额；一边是“交了钱难过户”“拿着房本没法住”“有了
房没学上”等不时曝出的纠纷案例，近期围绕法拍
房，热度和问题交织并存。

拍卖“后遗症”的根源在哪儿？如何擦亮双眼选
择法拍房？理性健康的法拍房市场又该如何培育？

“3·15”之际，记者带着这些问题展开调查。

记者通过查阅分析裁判文书
网相关案例了解到，当前法拍房纠
纷类型大致包括以下几种：原房主
腾退难，是我的房子我却住不了或
者住得很别扭；买下法拍房却发现
需 要 补 缴 大 额 税 费 ；法 拍 房“ 失
能”：落不了户、上不了学。

近期，重庆市彭水苗族土家族
自治县人民法院公布的一起案件
显示，2018 年，黎某通过司法拍卖
购得了一幢三层房屋，并办理了不
动产登记证书。但该房屋楼顶却
被原房主李某私自加建了砖混房
屋两间，属违章建筑。

“由于这两间房没有产权证，不
在拍卖范围内，对方认为依然有在此
居住的权利。”黎某无奈只得诉至法
院解决。后法院判决李某拆除楼顶
房屋两间，买受人才得以装修入住。

“此事暴露了被执行人财产混
同，腾退中财产界定难的问题。”北京
盈科（杭州）律师事务所律师甘海滨

说，特别是在房屋租赁、承包等腾退
执行案件中，有的被执行人在使用房
屋过程中对房屋进行了装修或添置
了设施，为后续的纠纷埋下了隐患。

法拍房后续的“大额税费”也
往往让买受人始料未及。2019 年，
杭州一家企业通过网络拍卖平台
拍得一处不动产，价格高达 6800余
万元。但在办理产权过户过程中
才得知，土地增值税须按“清算征
收”方式计，加上其他“增值税”“印
花税”等合计近 4000万元。

这家企业负责人表示，当初拍
卖公告并没有明确披露这些信息，
但按照公告涉及产权过户产生的一
切税费由买受人全额承担。“这么高
额的税费严重超出企业承受能力，
所以过户手续一直耽搁至今。”

除了担心税费，还有意向购买
者表示，由于法拍房户口复杂，学
位也难有保障，所以只能让他们望
而却步。

业内人士介绍，一般法拍房
起拍价为评估价的七折，如果流
拍将在此基础上再打八折，因此
相对于新房和二手房，法拍房有
成为价格洼地的可能；此外，部分
城市未将法拍房列入限购名单，
也在一定程度推升了市场热度。

阿里拍卖数据显示，自 2017
年司法处置全面推广网上拍卖开
始，法拍房数量呈现上升态势，从
2017 年的 24.22 万上升到 2019 年
的 47.45 万。

受访专家和业内人士表示，
实际法拍房产生的纠纷占比并不
高，但因为市场热度高、涉及金额
大、绑定事项多，许多纠纷容易成

为舆论关注焦点。
——腾退难、协调难：法院执

行面临顽疾。记者了解到，按照
最高人民法院司法解释规定，执
行法院有腾房的义务，然而实际
情况中，法拍房的腾退始终是基
层法院执行工作面临的难点。

此外司法实践中还面临法院
拍卖异地房产的情况，后续房产
过户、买受人居住等可能需要法
院与异地职能部门对接，实际执
行过程中，存在协调难度。

——信息分散难以穷尽。司
法实践中，法拍房涉及信息较为
分散，比如各种税费拖欠、非司法
纠纷、违建等，分属于多个部门管

理掌握。
甘海滨表示，当前法院“案多

人少”的局面仍然普遍存在，在执
行部门情况更加明显。许多信息
核查仍需要法官“登门临柜”；同
时有的问题法院也无权认定，导
致信息难以完全披露。比如在一
些房屋租赁、承包等腾退执行案
件中，被执行人曾对被执行房屋
进行装修，甚至大量违建。“因为
涉及当事人实体权利，执行程序
中法院无权作出处理认定。”

——市场秩序有待完善。记
者调查发现，一些城市的法拍房
市场存在“黑中介”，他们打着服
务司法拍卖的幌子，向购房者收

取几十万元保证金，再通过为其
办理虚假产权证，或是声称房屋
竞拍失败、定金不退还的方式，将
钱款直接占为己有，导致购房者

“房、财两空”。
上海澜亭（杭州）律师事务所

主任律师鲍乐东说，此外，近期法
拍房市场火爆背后，一些炒房客
的进入也让市场秩序受到影响。

“一些违规购房的行为也蔓延到
法拍房领域。比如‘倒按揭’的方
法：先借钱全款拍下法拍房，办证
交完房后，去银行将房子抵押申
请企业贷款或者经营贷款。这种
把房子抵押给银行的利率，比正
常按揭还低。”

“拍下法拍房，原房主住在楼上违建中”

拍卖“后遗症”的病根在哪儿？

健康理性市场仍需各方协同努力
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