
二手车平台怠于承担责任，

消费者贷款容易解除抵押难
一些二手车交易平台， 会通过向消费者提供贷款通道

业务从中牟利。 消费者办理贷款时， 通常对实际提供贷款

的公司并不熟悉， 因此想要解除抵押， 只能找二手车平

台。 这种 “背对背” 的情况下， 消费者解除抵押就会遭遇

重重困难。 如， 2020 年， 市消保委共受理优信二手车相

关投诉 40 余件， 诸如未事先约定就单方面加收手续费、

以各种理由拖延推诿办理等。

【消保委观点及建议】

市消保委敦促相关平台： 一是恪守诚信经营、 依法经

营的原则， 积极配合消费者办理解除抵押等手续； 二是和

消费者签署合同前， 要清晰、 显著地告知消费者相关的权

利义务及重要信息， 尤其是贷款提供方以及办理解押手续

的方法、 程序等； 同时， 市消保委也提醒消费者， 网上贷

款购买二手车要格外谨慎， 务必了解细节、 看清合同规则

后再付款， 并及时保存电子合同以便维权。
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直播带货良莠不齐，“噱头”

还是“物美价廉”消费者难分辨
如今直播带货非常普遍， 然而直播带货也存在鱼龙混

杂的情况， 价廉物美很有可能是噱头。 如， 消保委在快手

平台 “优米佳家纺” 直播间模拟消费者购买了一款 299 元

的粉色 “平板羽绒被”， 主播直播时宣称 “是鸭绒的， 每

一丝都是绒”， 到货后经检测， 该款羽绒被的绒子含量仅

为 4.4%， 与国家相关标准中对羽绒被的定义严重不符 ，

市消保委已敦促快手平台对该商铺予以严肃处理。

【消保委观点及建议】

2020 年 6 月中国广告协会发布 《网络直播营销行为

规范》； 同年 11 月国家市场监管总局也发布了 《关于加强

网络直播营销活动监管的指导意见》。 相信随着相关规则

的落地落实， 直播带货营销新业态能更加健康有序发展。

在此， 市消保委也提醒消费者， 通过直播带货购买商品或

服务： 一是选择规模较大、 信誉度较高的平台； 二是不要

盲目相信主播的宣传承诺， 避免冲动消费； 三是及时截图

保存商家公示信息、 宣传承诺、 聊天记录、 购物记录等。
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家电品牌官网被假冒 直播带货良莠不齐 健身房消费者维权困难重重

市消保委点评十大投诉典型问题
不法商家假冒家电品牌官

网，消费者被收取高额维修费
遇到家电出现问题， 消费者一般习惯在网上查询品牌

家电维修电话、 官网等， 然而网上检索中很容易出现一些

域名和品牌名极其相似的假冒品牌官网。 一旦消费者拨打

页面电话要求上门维修， 便会被收取高额维修费 。 如 ，

2020 年有消费者投诉反映， 上海互瑞实业有限公司涉嫌

假冒某家电品牌官网， 误导消费者。

【消保委观点及建议】

市消保委呼吁， 相关互联网企业对所推广的项目加强

审核， 积极探索以诚信替代竞价排名的公平机制。 同时也

提醒消费者： 一是查看网站是否进行 ICP 公示， 并通过

工信部查询相关 ICP 备案信息， 从而甄别是否为正规网

站； 二是查询家电维修企业时， 可登陆消保委官网“www.

315.sh.cn”的“消保委帮您忙”栏目查询；三是维修前核实上

门服务人员身份信息， 明确具体收费项目及服务标准； 维

修后， 及时索取单据和正规发票。

1

?价体验被诱惑入局， 消费

者遭遇重重套路
一些商家在短视频平台上向消费者推销、 展示相关服

务， 并以?价吸引消费者。 一旦消费者联系商家后， 对方

先是让消费者支付很?的价格， 随后层层加码， 最终向消

费者收取高额费用。 如 2020 年 12 月， 消费者小李、 小景

投诉反映， 通过某短视频平台看到 “艳域东方古装摄影”

19.9 元的体验活动， 实际报名后， 影楼工作人员设置重重

套路， 不断诱导升级服务， 累计服务费用高达 2 万余元。

【消保委观点及建议】

市消保委敦促商家依法诚信经营， 遵守商业道德， 承

担社会责任； 相关行业强化自我规范、 自我约束； 相关短

视频平台从严审核广告入驻商家， 并设置便捷的反馈通道

定期清理不法商家。 同时也提醒消费者， 对于低价销售要

保持清醒的头脑，根据自身消费能力理性消费，对于商家事

后诱导、套路消费的情况，及时向消保委或行政部门反映。

2

?情期间，消费者纷纷选择网上购物，由此也引发了快

递末端投递服务不规范的相关投诉。 2020 年， 市消保委

酒店住宿、文娱票务?价预

售，消费者预约难、退款难
现在很多企业通过微信公众号、 手机 APP ?价售

卖酒店住宿或文娱票务产品， 消费者购买后， 需要提前

预约方可使用。 然而， 一些消费者会遭遇多次预约不成

功、 申请退款受阻的情况。 如， 2020 年市消保委共受

理上海绘享网络科技有限公司 （彩贝壳） 投诉 800 余

件， 酒店住宿、 文娱票务产品的问题较为突出。

【消保委观点及建议】

对于预售产品， 产品销售数量、 实际可供预约数量

等信息对消费者而言十分重要。 比如酒店将房间同时售

卖给 100 名、 1000 名、 甚至 10000 名消费者， 预约成

功率是完全不同的。 因此， 消保委认为保障消费者的知

情权、 选择权对于预售类产品十分重要。 此外， 有些企

业还通过格式条款限制， 排除了消费者在多次预约不成

情况下的退款权利。 在此， 市消保委提醒消费者注意购

买预售类产品可能会出现预约不上或退款难的情况。 同

时， 建议相关企业： 一是明确告知消费者产品销售数

量、 实际可供预约数量、 预约动态等信息； 二是更改服

务规则及条款， 保障消费者合理的退款权利。

5

?身房靠空头承诺卖卡，消

费者欲维权困难重重
近年来， 健身逐渐成为消费者推崇的健康生活新方

式。 有的健身公司售卡时向消费者作出 “游泳池即将开

放” 等承诺诱导办卡， 事后却拒不兑现。 消费者要求退

款也十分困难。 如， 2020 年市消保委共受理 30 余件关

于上海锐樊健身服务有限公司的投诉。 消费者反映的问

题涉及卖卡时承诺开放游泳池而后一直无法提供相关服

务、 门店关门却不给退卡等。

【消保委观点及建议】

市消保委联合市市场监管局、 市体育局、 市健身健

美协会制定了 《上海市体育健身行业会员服务示范合同

（2021 版）》， 设置 “七天冷静期”， 明确了退卡 （退费）

情形， 对违约责任及合同解除作出详细规定。 在此， 市

消保委也提醒消费者： 谨慎选择未实际经营的健身场

所，务必查看健身机构证照是否齐全有效，可登陆“上海

市单用途预付消费卡协同监管服务平台” 查看企业是否

实现信息对接，应签署《会员示范合同》并将口头宣传和

承诺在合同条款中予以明确。
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?租公寓经营异常引发连

锁反应，消费者陷多边纠纷困局
长租公寓平台一次性获取消费者预付租金， 却不将

租金一次性给付房东， 一旦资金链断裂， 租客面临租金

押金难退回、 仍要偿还贷款等问题； 此外， 房东也因收

不到租金， 要求租客搬离。 2020 年， 市消保委受理长

租公寓相关投诉 3000 余件， 其中涉及紫梧桐 （上海）

公寓管理有限公司 （蛋壳公寓） 的投诉达到 1368 件。
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家?不?情未成年人充值网

游，要求退款遭遇“高门槛”

2020 年， 市消保委共受理网络游戏未成年人充值退

款类投诉 580 余件， 其中涉及未成年人在上海巨人网络科

技有限公司的 “球球大作战” 游戏中充值的有 60 余件，

家长要求退款， 大都遭遇拒绝。

【消保委观点及建议】

最高院 《关于依法妥善审理涉新冠肺炎疫情民事案件

若干问题的指导意见 （二）》 明确规定： “限制民事行为

能力人未经其监护人同意， 参与网络付费游戏或者网络直

播平台 ‘打赏’ 等方式支出与其年龄、 智力不相适应的款

项， 监护人请求网络服务提供者返还款项的， 人民法院应

予以支持。” 在此， 市消保委建议相关游戏公司， 履行社

会责任； 在游戏内设置相关交易限额、 严控游戏时间、 实

行安全验证等。 同时， 也提醒家长履行好监护责任， 加强

对未成年人健康合理使用网络游戏的教育与引导。

8

?买的产品“能升值”，警惕

商家“销售套路”
一些商家以产品具有 “稀缺性”， 可以 “保值” “升

值” 来吸引消费者购买， 但实物与商家宣传并不相符。 如

2020 年 12 月， 市消保委共受理上海摩度网络科技有限公

司相关投诉 655 件， 反映该公司售卖的木质手串， 预约时

宣传会涨价且 “支持 7 ?无理由退换货”， 下单后一直不

发货， 退款通道被关闭， 公众号也被封。

【消保委观点及建议】

在此， 市消保委提醒消费者： 艺术收藏品的价值随市

场波动较大， 不要轻信产品具有收藏价值的宣传， 警惕商

家营造假象。 消费者选择收藏品时要格外谨慎、 结合需

求、 理性消费， 如遇商家通过微信公众号等形式预售产

品， 消费者也要多留心眼， 仔细核实查验商家的注册信

息， 保留相关的服务承诺， 留存证据， 方便维权。
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?递末端投递服务不规范，

加盟模式管理存在短板

4

共受理上海韵达货运有限公司投诉475件，涉及未经消费

者同意擅自将快递投入驿站、 快递柜以及未经同意将快

递随意丢弃在门口导致快递灭损遗失的情况。 个别消费

者反映，在沟通过程中还遭到公司工作人员的谩骂。

【消保委观点及建议】

《快递暂行条例》 明确规定： “经营快递业务的企

业应当将快件投递到约定的收件地址、 收件人或者收件

人指定的代收人， 并告知收件人或者代收人当面验收。”

在此， 市消保委敦促快递公司采取切实有效措施， 依法

履行快递服务合同。 同时也提醒消费者， 遇到相关问题

及时向邮政部门或消保委投诉反映。

【消保委观点及建议】

今年 2 月 4 日， 市住建委、 市市场监管局、 市房管局

等 10 部门发布了 《关于进一步整顿规范本市住房租赁市

场秩序的实施意见》， 对 “不得强迫或以租金优惠等名义

诱导承租人一次性支付三个月以上租金” “住房租赁机构

应开立资金监管账户” “推行房源信息核验” “推行从业

人员实名信息卡制度” 等作了规定， 进一步整顿住房租赁

市场秩序。 相信此后长租公寓隐藏的风险问题将得以遏

制， 长租公寓行业也能更加持续、 健康发展。


