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近日，上海市消保委对外发布了《网络平台充值消费体察情况通报》。今年1-4月
，上海市消保委对31家网络平台开展充值消费体察，通过模拟普通消费者对平台进
行充值和提现，涉及网络购物、旅游出行、生活服务、在线教育等。

调查发现，在涉及的31家网络平台中，有27家可以退款。其中，苏宁小店、大众点
评、中国国航、美团外卖、美团打车、永辉生活、一嗨租车、申通、Metro大都会
、超级猩猩（微信公众号）等10家可在平台自行退款；

泰笛生活、肯德基、贝思客、货拉拉、天天果园、阿姨帮、必胜客、我厨买菜、神
州专车、百果园、亚马逊、食行生鲜等12家需与客服沟通完成退款；

汉堡王（微信公众号）、每日优鲜、闪送、盒马、21CAKE等5家，则是经上海市消
保委沟通后，承诺以后可以退款。

此外剩下的4家平台中，来伊份退款须支付2元手续费；而两鲜、达达、中粮我买网
等3家平台无法退款。

与此同时，上海市消保委还对28家以购买非游戏类虚拟币形式充值的网络平台进行
了消费体察。上海市消保委认为，英语学习、读书、视频娱乐等服务类网络平台，
针对小额交易，要求消费者通过购买虚拟币进行支付操作。而虚拟币存在消费者的
平台账户中，并形成了相当数量的资金沉陷，充值购买虚拟币与现金充值存在一定
的类似性。

调查发现，在涉及的28家平台中，腾讯课堂、手机知网、得到、扇贝听力、扇贝单
词、华图在线等6家平台与客服沟通后可以退款；喜马拉雅、知乎、天天P图、微视
、鲸鱼阅读、书旗小说、天猫读书等7家经沟通后承诺可以退款；

而爱奇艺阅读、纳米盒、QQ阅读、英语流利说、微信读书、网易公开课、好好学
习、蜻蜓FM、美拍、英语趣配音、抖音、昂秀外语、Finger、火山小视频、古书
之美等15家平台则无法正常情况下退款
。据了解，“无法正常情况下退款”是指平台设置了极为苛刻的条件或者平台明确
表示不退款。

对此，21世纪经济报道记者选取了其中几个平台进行了体验，发现微信读书在充值
过程中没有任何提示，而抖音、美拍等在充值时都能看到一个“充值服务协议”，
里面均明确写出充值的平台币，不提供任何退还或逆向兑现服务。

除了上述上海市消保委调查的平台，记者还挑选了几个其他平台进行测试，发现充
值均无法退还。其中一家直播平台在充值协议中写道，因平台币属于在线交付的充
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值类商品，因其特殊属性不适用《消费者权益保护法》中有关反悔权及网络购买商
品七日无理由退货等条款的约束，用户一旦充值成功，充值即确定完成。

据《消费者保护权益法》第二十五条规定，经营者采用网络、电视、电话、邮购等
方式销售商品，消费者有权自收到商品之日起七日内退货，且无需说明理由，但下
列商品除外：（一）消费者定作的；（二）鲜活易腐的；（三）在线下载或者消费
者拆封的音像制品、计算机软件等数字化商品；（四）交付的报纸、期刊。

上海市消保委认为，互联网平台对消费者资金的占有和使用，成为消费领域当中存
在的主要风险之一。网络平台通过设计商业流程以及充值优惠策略，从消费者手中
获得资金，这种做法有一定合理性，但也给消费者带来一定风险，希望网络平台增
强信用意识和法律意识，加强对消费者资金的管理和使用，明示预付资金管理信息
，畅通消费者退款渠道，切实保障消费者消费安全。

对于网络平台未来解决这些问题，上海市消保委还提出了三点建议：

1、消费者在网络平台自己账户中充值的资金所有权属于消费者，因此平台应保障
消费者退款的权利，不得利用格式条款对消费者做出不公平的规定；

2、网络平台应当保证消费者退款的方便和快捷，消费者退款入口和路径门槛设计
不应高于消费者充值时的入口和路径门槛，平台不得利用一些技术方法和商业套路
给消费者退款设置障碍；

3、服务类平台的非游戏类虚拟币需要进一步予以重视和规范，要从公平性、合理
性角度重新审视非游戏类虚拟币的相关规则，平台不得利用非游戏类虚拟币的商业
模式增加消费者的不合理风险。
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