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【消费者】
轻信主播线下交易
维权遭遇重重阻碍

6月18日，朱先生在某音平台刷视频时，
被一位拉萨主播直播展示的西藏特色饰品所
吸引，其中一款珠子更是令他心动。朱先生
私信表达购买意愿后，主播告知珠子虽有货，
但需添加微信进行转账交易。“当时想着他长
期直播，又是主播，应该靠谱。”基于对主播身
份的信任，朱先生未走平台交易流程，而是通
过微信转账2800元购买了这款珠子。为以
防万一，朱先生还特意与主播沟通了退货退
款事宜，并得到肯定答复。

然而，6月21日朱先生收到货物后大失
所望。经当地多位专业人士鉴定，这款珠子
实际价值仅几十元，其质量和材质与直播展
示的相差甚远。朱先生立即联系主播要求退
货退款，对方却不遵守承诺，只同意换货，拒
绝退款。此后，朱先生多次通过电话、微信沟
通，得到的只有推诿和冷漠回应。主播先是
将“客服”微信推给朱先生，称钱转给了客服，
可朱先生添加客服微信一直未通过；之后对
方态度愈发恶劣，甚至威胁拉黑，最后对朱先
生的消息置之不理。

无奈之下，朱先生向当地和拉萨有关部门
求助，经多次沟通协调，问题仍未解决。“我只
有对方的直播账号，对于对方的实名和住址都
不清楚，所以很难起诉。”朱先生无奈地说，“钱
是他收的，也答应可以退，现在却不认账。”

【主播】
代购商品需当场支付
所以只能线下交易

为进一步了解情况，记者采访了涉事
主播。主播表示，购买前已明确告知消费

者“七天无理由换货，但运费需消费者自行
承担，不能退货退款”。当记者问起为何要
求在微信上交易时，主播解释道：“直播间
小黄车里的商品是自己店内的，可直接下
单；而其他商品来自拉萨某个市场，若粉丝
有购买意向，帮忙代购要赚取 10%的代购
费。因代购商品需当场支付，所以要求消
费者先转账。”朱先生购买的珠子就属于代
购商品。

但当记者将主播的说法转达给朱先生

时，朱先生并不认同。他认为主播和客服
“是一伙的”，所谓代购的珠子也是他们店里
的商品，主播将钱转给客服的说法，是为了
逃避责任。

最后，朱先生和该主播经多次沟通，一致
同意换货，目前，双方就换货事项正在沟通协
调中。

在此，本报提醒广大消费者，网购时，务
必选择正规平台交易，避免脱离官方平台私
下交易；不点击陌生链接、不下载不明APP；

遇诈骗保留证据速拨110。本报也将持续关
注该事件的进展。

【记者走访】
私下交易、货不对板
成消费纠纷“重灾区”

这起消费纠纷也折射出网络直播购物领
域存在的诸多问题。记者在走访中发现，许
多消费者在网络直播购物时“栽了跟头”，私
下交易、货不对板、售后无门等问题，成了消
费纠纷的主要诱因。消费者徐女士向记者倾
诉，今年5月，她在刷直播时被主播热情的推
荐和直播间热闹的氛围所吸引，冲动之下便
下单了一件号称“超强防晒、透气轻薄”的防
晒衣。可等收到货才发现，这衣服不仅防晒
指数不达标，面料摸着也很粗糙，和直播间展
示的完全两样。找商家维权时，对方要么推
诿责任，要么干脆不回复，想找平台投诉，却
发现交易记录里很多关键信息缺失，维权之
路困难重重。

据业内人士透露，这种情况并非个例。
有些主播为了牟取私利，会打着“优惠价”

“专属商品”的幌子，诱导消费者私下转账交
易。一旦出现问题，消费者连基本的售后保
障都难以获得。还有主播在介绍商品时，大
肆夸大功效、虚假宣传产地和材质，甚至利
用“美颜滤镜”“打光特效”，把普通商品包装
得光鲜亮丽，到手后才发现实物“惨不忍
睹”。更过分的是，部分商家为了营造热销
假象，会雇佣“水军”在直播间刷屏，制造抢
购热潮，不少消费者在这种氛围下冲动下
单。而售后环节更是让人头疼，很多商家虽
然承诺“七天无理由退换”，但实际操作中却
设置高额运费门槛，或者以“影响二次销售”
等理由拒绝退款，甚至直接玩起“失联”，让
消费者投诉无门。

脱离平台线下交易引纠纷
律师拆解维权三大关键点

“每天早上6点多，我开始跑网约车，一
直干到晚上11点左右，一天大概能挣三四百
元。”来自那曲的一名网约车司机说，他买了
一台十多万元的汽车，专门用来跑网约车，补
贴家用。目前，拉萨网约车数量较多，每天跑
车收入不稳定。一个月下来，他挣的钱只能
满足家庭日常开销。

在走访中，记者发现很多网约车司机反
映，扣除平台费用、人工费、电费和油费后，他
们在拉萨开网约车挣不到钱。

近日，记者从拉萨市道路运输管理局获
悉，截至目前，拉萨市共审批8家网约车平台
公司，分别为万顺叫车、安安用车、帮邦行、首
汽约车、顺道出行、牦牛出行、T3出行、滴滴出
行。全市共办理《网络预约出租汽车驾驶员
证》9148本，《网络预约出租汽车运输证》6499
本（已注销553本）。从运力和市场需求来
看，当前拉萨市网约车市场竞争激烈，运力已
趋于饱和。部分车辆存在接单少、无单可接
的情况，直接影响驾驶员收入，大量驾驶员主
动退出市场，申请注销车辆运输证。

市民刘先生表示，他60多岁了，不会开
车，日常出行经常乘坐网约车或出租车。乘

车期间，他发现网约车起步价比出租车高，且
同样距离下，不同车型网约车收费不同，整体
价格普遍高于出租车。他想咨询网约车收费
是否有相关标准。

针对市民提出的问题，拉萨市道路运输管
理局回复道，拉萨市网约车收费依据《拉萨市
出租汽车管理办法》执行，实行市场调节价。
各网约车平台可依据自身运营成本、市场供需
状况、行业竞争态势等多方面因素，自主制定
收费标准。不过，平台在制定价格时需遵循公
平、合法、诚信的原则，不得出现价格欺诈、哄
抬价格等不正当价格行为。同时，平台有义务
在其官方渠道、App显著位置公布运价规则，
包括起步价、里程费、时长费、远途费、夜间加
价等，让乘客在下单前就能清楚知晓所需支付
的费用，保障乘客的知情权和选择权。

同时，拉萨市道路运输管理局提醒广大
乘客，遇到网约车线下拉客、拼车、随意停车、
恶意取消订单等违法或不文明行为，可通过
拨 打“12328”交 通 运 输 服 务 监 督 电 话 或

“12345”政务服务便民热线进行投诉举报。
自今年4月20日拉萨市开展综合交通秩

序专项整治行动以来，拉萨市交通运输局聚

焦重点区域、重点领域、重点时段、重点车辆，
与公安部门精准开展联合执法，严厉打击非
法营运、违法租赁、网约车线下揽客、出租车
拒载等违法违规行为，取得了阶段性成效。
为全面提升出租车行业服务品质，规范市场
运营秩序，拉萨市交通运输局制定了为期4
个月的常态化出租车行业专项整治行动方
案。近日，拉萨市道路运输管理局联合拉萨
市交通运输综合行政执法队对滴滴平台进行
约谈并依法作出行政处罚。滴滴平台承诺将
积极落实整改要求，全面规范运营管理。

2025年以来，拉萨市交通运输综合行政
执法队出动执法人员3049人次、执法车辆
586台次，检查各类车辆19322台次；查扣非
法营运车辆84台、违法租赁车辆113台、网约
车无双证车辆66台。

拉萨市道路交通运输部门提醒，目前拉
萨市网约车市场运力趋于饱和，竞争激烈，
有意向从事网约车经营的驾驶员需要全面
掌握政策，谨慎投资，避免造成经济损失。
要熟知规定，详细了解《拉萨市出租汽车管
理办法》以及网约车平台的接入、派单、收益
分配规则，认真阅读合同条款，明晰自身风

险，结合行业收入实际，理性审慎选择。要
依规持证从业，驾驶员须取得《网络预约出
租汽车驾驶员证》，车辆须取得《网络预约出
租汽车运输证》，并在已取得拉萨市网约车
经营许可资质的平台开展运营服务，未取得
相关证件或通过未取得经营许可资质的平
台运营，均属违法违规行为，将依法予以查
处。同时要切实规范自身经营行为，提升安
全文明服务质量，禁止诱导游客消费，维护
拉萨文明城市良好形象。

近期，拉萨市交通运输局在微信公众号
发布《拉萨市网约车行业风险预警告知书》。
告知书包含市场趋于饱和，竞争激烈，需谨慎
投资、熟知规则理性从业、依规持证合法运
营等内容，旨在提醒驾驶员谨慎决策，推动行
业健康发展。同时，相关部门督促各网约车
平台公司加快车辆GPS安装、人车手续办理，
加强对网约车平台的监督管理，规范平台运
营行为。持续强化平台日常监管，督促网约
车平台落实主体责任，严格审核驾驶员与车
辆资质，规范派单。同时，加大运输市场执法
力度，持续开展联合执法，严厉打击非法营运
等违规行为，保障合规驾驶员权益。

6499本运输证已注销553本

拉萨网约车运力趋于饱和，切勿盲目入行
近日，拉萨市民加措（化名）拨打本报新闻热线0891-6970000反映，他已经考取了《网络预约出租汽车驾驶员证》，近期

想花10万多元购买一辆电动汽车，去相关部门办理《网络预约出租汽车运输证》跑网约车。不过，他听很多网约车司机说
现在市场上网约车比较多，挣钱也越来越难了，想咨询相关部门是否可以买车进入拉萨网约车市场、拉萨共有多少家网约
车平台公司等问题。针对这些问题，拉萨市道路交通运输管理部门进行了一一解答。 记者张雪芳

在网络直播购物持续火爆、“边看边买”消费模式盛行的当下，这种看似便捷新潮的购物方式背后，其实却暗藏着诸多
消费风险。近日，辽宁市民朱先生向西藏商报新闻热线0891—6970000反映，其在拉萨一主播直播间购物时，因脱离平台
进行线下交易，陷入消费纠纷困境，维权之路困难重重。那么，这起事件的来龙去脉究竟如何？同时，这起事件也折射出网
络直播购物领域存在的诸多问题，记者对此进行了深入了解，并就朱先生的遭遇采访了相关律师。 文/图 记者梁兰

就朱先生的网购遭遇，北京市北斗鼎铭（西
藏）律师事务所的管麟猛律师表示：“伴随网络交
易的普及化以及交易平台的多元化，网络交易的
风险也在持续发生。特别是西藏作为边疆地区，
网络商家因为物流运输成本较高选择拖延或拒绝
发货的违约案件屡见不鲜。”

对此，管麟猛律师提示：“消费者防范网络交易风
险，保护网络交易安全，需要做到‘三部曲’。第一，选

择平台要谨慎。登记合法的网络交易平台是选择的
底线，对来路不明的各种APP和网络链接要谨慎，避
免误入诈骗软件。《中华人民共和国电子商务法》规定
了平台经营者与入驻商家对消费者承担连带赔偿责
任的系列情形，因此选择合法且具有一定实力的网络
交易平台是维护自身合法权益的前提条件；第二，脱离
平台要签约。日常交易中，不乏商家诱导消费者脱离
网络交易平台私下交易的情况，脱离平台实质上是脱

离了平台对商家的约束力，脱离了双方在平台交易中
所签合同的约束力及商家在平台上的服务承诺，因此
脱离平台交易需要双方重新签订买卖合同且尽量选
择货到付款；第三主张权利要及时。一旦发生商家违
约的情况，消费者要善于运用法律武器，第一时间收集
双方的交易记录、签订的合同、沟通记录等证据，采取
包括主动协商、平台投诉、监管部门举报、法院起诉等
途径维护自身合法权益。

防范网络交易风险“三部曲”
【
律
师
】

消费者正在浏览直播产品。


