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除了健身房吸引消费者办卡、然后跑路的事儿，实际上，如今这种消费风险也早已
是网络平台司空见惯的事儿。不少平台推出现金预储值打折活动，一些消费者为了
方便和实惠，会提前把现金充值到网络平台上，或者购买相关平台的虚拟币。但是
，不少充值的消费者发现，网络平台可不是“想来就来想走就走的地方”，充值容
易退款难，甚至一些平台直接拒绝退款。

据中国之声记者了解，日前，上海市消保委通报最新一期消费体察结果。此次体察
聚焦31家现金充值的网络平台，以及28家非游戏类虚拟币形式充值的网络平台。经
过为期为期4个月的体察，在多轮沟通后，3家现金充值平台、15家虚拟币平台仍然
无法退款，其中就包括中粮我买网、爱奇艺阅读、微信读书、抖音等知名平台。那
么，平台拒绝退款的行为究竟是否合理呢？

消费者：网络充值款退时遭遇重重障碍

充值前百般殷勤，想退款冷眼相待，这是不少消费者对一些网络平台的共同印象。
重庆的马女士就有不愉快的退款经历，为了尽快退掉网络预定的酒店，在多种方式
沟通无果后，她不得不选择去社交媒体上“撒泼”。

马女士告诉中国之声记者：“只是说3月内到账，那什么时候到账也没有说。我去
联系客服，就是网络客服、文字客服没有人理我，打电话也连不通，最后跑到微博
上去骂了一顿，然后就他们相关公司的跑来先去给我评论，然后给我私信让我把我
的单号给他。我就觉得这样的过程很繁琐，如果我这个钱不多，我就会选择我就不
要这笔钱。”

云南的赵先生对此也有同感。他认为不少APP给退款设置了很多障碍，例如把退款
选项藏得很深，或者压根就没有。面对复杂的退款机制，如果是一些小额的退款他
可能就会选择放弃。

“这其中其实是增加了消费者退款的一个时间和精力的成本。对比之下，消费者就
损失这部分钱，也不去深究了。平台就相当于从大量的客户那里获得了少量的钱，
他就积累起来就成了一笔灰色的收入。”

为了解网络平台充值和退款现状，促进网络消费健康发展，上海市消保委在今年1
月份开展了为期4个月的充值消费体察。面向31家网络平台和28家以购买非游戏类
虚拟币形式充值的网络平台，通过模拟普通消费者对平台进行充值和提现。体察发
现，31家网络平台中有27家在平台可以自行退款。上海消保委工作人员：“其中1
0家平台可在平台自行退款，也就是说它在平台实际上是有退款入口的。12家需要
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和客服进行沟通，实际上门槛就比较高了。还有5家本来是不能退的，但是经上海
消保委沟通后承诺可以退款。”

此外，31家网络平台中，来伊份退款需要手续费，两鲜、达达、中粮我买网3家不
能退款。在另外28家以购买非游戏类虚拟币形式充值的网络平台上，包括爱奇艺阅
读、QQ阅读、微信读书、网易公开课、蜻蜓FM、美拍、抖音等15家知名互联网平
台都不能在正常情况下退款。

平台拒绝退款的行为涉嫌违法

对此，上海市消保委秘书长陶爱莲认为，平台方通过一种新的商业模式，去绑定消
费者或者为消费者提供一些更加方便便捷的服务无可厚非。但前提是必须保证消费
者的知情权，公平权和求偿权。

“我们认为这个充值，它的所有权是属于消费者的，平台方不能通过一些格式合同
条的设定来使消费者财产的所有权得不到保障，这是一个前提。既然这个钱是消费
者的，那么就应该要畅通消费者进出的这样一种渠道，退回来的话要保证它的流畅
性，至少退出的门槛不能高于准入的门槛。”

此外，对于以购买非游戏类虚拟币形式充值的网络平台，陶爱莲认为，相关部门应
该重视，这种商业模式可能给消费者增加不合理的风险。

“怎么来公平地审视，合理地审视这样的虚拟币？虚拟币到底是什么样的性质？我
们觉得应该要引起相关部门的关注，不能让（平台）利用这种商业模式来给消费者
增加不合理的风险，所以我想这是我们体察的基本的考虑和和我们的建议。”

北京市岳成律师事务所高级合伙人岳屾山认为，用户把现金充值到平台上是一种预
存行为，用户仍然享有对财产进行处分或收益的权利，平台拒绝退款的行为违反了
《消费者权益保护法》。

“当然这笔钱到了平台之后是发生了一些形式上的转换，就比如说有的平台可能会
把它冠以这个平台的名字，然后后面加一个币字，就是说你本来是人民币到平台里
边可能就变成了我的货币。但是其实来讲，它只是一个虚拟的转换，并不影响财产
的性质。用户退款的时候可能会产生一定的费用，因为平台可能会支出一些成本，
他应该提前告知给用户且手续费公平合理。”

对于以购买非游戏类虚拟币形式充值的网络平台，岳屾山认为，转换后的虚拟币只
要还是在平台内部对价体系中使用，目前看来没有问题。但随着多种交易形式的发
展，他还是呼吁有关部门能够尽早地制定相应规则予以规范。
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“就目前来看，我们国家对于游戏的虚拟币的是有一些相应的规定，但是对于非游
戏类的这种虚拟币，还没有特别明确的规定。但如果说它的这个货币兑换了之后，
可能是用于所谓的这种币圈的那种做法，就是做成虚拟货币，然后进行升值交易，
或者说是有一些其他的这种可能涉及到洗钱的这些行为的话呢，它可能就会存在着
违法犯罪的行为。”
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