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姜保良建议，细化法律规则，加大监管力度，
明确“图文游戏”等误导消费者行为的界定标准和
处罚细则，提高违法成本，如增加罚款金额、限制
商家经营等；明确要求商品主图必须展示实物与
参照物的比例尺，如硬币、A4纸等。主管部门定期
开展专项整治行动，加大对电商平台和商家的检
查频率和力度，严格审查商品信息和宣传内容。

落实平台责任，完善平台机制。强化审核机
制，平台利用大数据、人工智能等技术，对商品图
文信息进行实时监测和智能审核，同时增加人工
审核环节，提高审核准确性。平台建立商家信用
评价体系，对存在“图文游戏”等违规行为的商家
进行扣分、降权、限流等处罚，严重的予以清退，设
立消费者举报通道。

增强消费者维权意识，创新维权通道。通过
媒体、社区等多种渠道，宣传消费维权知识，提高
消费者辨别“图文游戏”等消费陷阱的能力。建立
便捷的消费者投诉举报渠道，如设立专门的投诉
热线或在线投诉平台，同时简化维权流程，提高维
权效率。

“可以为消费者提供法律援助，降低维权成
本，如设立公益律师团队为消费者提供免费咨询
和代理服务。同时推动电商行业建立自律组织，
制定行业规范和标准，引导商家诚信经营。对遵
守规范的商家给予表彰和奖励，对违规商家在行
业内通报批评。”刘国照说。

这种“图文游戏”因何大量存在？
山东德衡律师事务所主任姜保良认为，原因

在于商家违法成本与收益失衡。现行消费者权益
保护法、广告法规定了虚假宣传需对消费者进行
赔偿，对“图文游戏”此类现象的处罚常适用消费
者权益保护法第五十五条，按价款三倍赔偿（不足
500元补足）。现行法律针对小额商品欺诈的处罚
力度不足，难以形成威慑。商家受利益驱使，通过
这种方式能以低成本获取高利润。

电商平台监管难度大。电子商务法第三十八
条要求平台对经营者资质审核，但电商平台商品
种类繁多、商家数量庞大，对商品描述的真实性审
核多依赖算法，易被“图文”规避。例如，商家标注

“迷你款（尺寸见详情）”，但详情页字体微小，平台
技术筛查难以识别。

消费者辨别缺位、维权成本高。一方面，存在
“图文游戏”现象的网购商品大多价格低廉、数量
众多且标注隐蔽，消费者往往难以察觉。部分消
费者缺乏辨别能力，易被误导；另一方面，消费者
若通过民事诉讼途径维权，即使适用简易程序，诉
讼耗时可能超过 3个月，而赔偿金额仅几十元，因
此多数消费者在发现货不对板后选择沉默。

北京瀛和（沈阳）律师事务所律师刘国照认
为，“图文游戏”损害消费者经济利益，使消费者买
到与预期不符的商品；影响消费者购物体验，降低

消费者对电商平台及商家的信任度，增加
消费者购物的精力成本和时间成本。对
市场而言同样存在消极影响，破坏市场公
平竞争环境，扰乱市场秩序，影响市场健
康发展，阻碍电商行业的可持续发展。

记者采访发现，这样的“图文游
戏”所涉商品价格往往不高，一些消费
者即使想维权，可一想到花费的时间
精力可能比商品价值还要高，也只好
无奈放弃。

“本想着买个垃圾袋不会遇到什
么坑，结果还是被我碰到了。”今年 1
月，浙江诸暨的刘宇（化名）在某网购
平台刷到一款低价促销的垃圾袋，商
品链接写的是“买5送5，共10g”“买50
送50，共100g”……此外没有任何地方
写明垃圾袋的数量。结合商品详情信
息，刘宇认为这里的“g”应该指的是

“个”，所以花 4 元多下单了“买 50 送
50”的选项。结果，以为能收到 100个
垃圾袋的他，拆开快递却只看到薄薄
一卷垃圾袋，外包装上写着25件。

“垃圾袋数量是否有问题？”刘宇
刚把这句话发给客服，对方就直接发
来一段话：“我们垃圾袋一个是 4g，
100g是 25个垃圾袋。”按照客服的解
释，“g”指的是重量单位。这番解释让
刘宇啼笑皆非，“没想过垃圾袋还能按
重量卖，还好钱不多，只能自认倒霉”。

在日常生活中，由于一些网购商
品价格低廉，加之数量众多或标注隐
蔽，多数消费者往往难以察觉，即使发
现也出于维权成本等方面的考量放弃
维权，无形中给了不法商家可乘之机。

“真的太离谱了，网购那么久，没见过这
样会玩文字游戏的商家。”

河北邯郸的崔阳（化名）最近在某电商平
台下单一款抽纸，商品规格为 150张×6包，
结果收到后只有3包，还是100抽的。对此商
家的解释是，150张×6包就是 900张纸，100
抽的纸是三层的，一包 100抽的纸巾可以看
作300张纸，900张就是3包，“并没有发错”。

“纸还能一张分成三张用？”崔阳不能接
受店家的说法，申请退款，对方不同意，他又
申请平台介入。最终，平台同意了崔阳的仅
退款请求。

崔阳的遭遇并非个例。记者调查发现，
近年来，在电商平台上，一些商家在宣传商品
时，经常以超低价、实惠装等作为营销噱头，
消费者收货后才发现被商家的“图文游戏”绕
了进去，掉进消费陷阱。

今年年初，湖北武汉的李珂（化名）在某
店铺花 13.9元下单了商品名称为“买 3送 3”
的袜子套装，但收到货后只有 3双袜子。李
珂回忆说，下单时，商品图片中有 6双袜子，
旁边的小字也写着“买3送3”。他询问客服，
客服解释，“买3送3”就是字面意思，一共发3
双，不是额外再赠送 3双。且商品图片旁边
还有一行小字，写的是“买3双发3双装（品质
胜过）6双”。对此客服的解释是，“我们家单
只袜子很厚实，一双顶两双”。

“想过可能会很小，但是没想到这么小！”
今年 3月，经常网购的消费者李丽收到了在
直播间花 3.9元抢到的“低价福利”——一瓶
洗衣液。不过，收到洗衣液后，李丽有些难以
置信，立刻拍下照片发给朋友吐槽。在这张
照片中，她用大拇指和食指捏住洗衣液包装
瓶的把手，对比起来，整个瓶身比手掌还要
小。李丽告诉记者，自己平常在家用的洗衣
液，一桶或者一袋的重量通常为 500克到几
千克不等，外包装的高度少说也有二三十厘
米。然而，她买到的这瓶某知名品牌特价洗
衣液，到手重量仅有几十克。李丽联系客服
后，对方称这是试用装，并非一般家用规格。
重新打开商品链接仔细查找后，李丽才在详
情页面非常不起眼的地方看到了几行小字，
标注的是商品规格。“没人告诉我这是迷你版
啊！”李丽说。

还有消费者反映，其在某网店购买吸尘
器，在商品详情页有一张配件图片，上面用醒
目的文字写着“搭配使用，更省心”，让人觉得
配件是买吸尘器自带的，结果到手后才发现
只有吸尘器，回头看那张配件图片，原来在底
部还有一行特别小的文字：“官方配件，可单
独购买。”

商家违法成本与收益失衡

商家玩文字游戏
消费者直呼“离谱”

价格低廉
导致放弃维权

如何防范消费陷阱？

N法治日报 工人日报

下单 150 张×6 包
的抽纸，到手只有 3 包每包 100 抽，商家
表示一张抽纸3层，3包可以看作900张，

“没发错”；还有宣传“买 3 送 3”的袜子，
客服解释“买 3 送 3”就是字面意思，一共发 3
双，商品图片旁边还有一行小字，写的是“买3
双发3双装（品质胜过）6双”。

近年来，电商平台一些商家在宣传商品时，常
以超低价作为营销噱头，消费者本以为得

了实惠，收货后才发现被商家的“图文
游戏”绕了进去，掉入了消费陷阱。

专家表示，商家应诚信守法经营，
真实全面地展示商品信息，不应

误导消费者。
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