
““死死亡亡游戏游戏””流行流行？？
视生命如儿戏的游戏应彻底封杀
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“我收到的吹风机里竟然有棉絮，看起
来像是二手货”“我买的化妆品没有批号，
客服的解释模棱两可，说是新旧版本差
异”……“双 11”让跨境电商交易也迎来

“小高峰”，但由于跨境电商性质特殊，消费
者网购时往往面临发货太慢、不给退货、无
处维权三大难题。

发货常常超期发货常常超期
买完护肤品半个多月没发货买完护肤品半个多月没发货

“预计 14 天送达”“预计一个月内发
货 ”， 相 较 于 国 内 普 通 商 品 的 “ 极 速
达”……海外购商品由于其特殊性质，发货
和预期送达时间都较长。一旦遇到超期不发
货、物流延期、丢件等情况，消费者不仅缺
乏客服帮助，还可能要自担损失。

“半个月了，一直没发货。”任女士从某
连锁超市全球购上买了近 600 元的护肤品，
期望配送时间注明一周内送达，但半个多
月过去了，仍未收到发货通知。客服反
馈，因为信息填错才没发货，并建议任女
士退单。任女士核实后发现自己并没有填
错，再次找到客服后，客服说订单卡在海
关了，并再次建议任女士退单。气愤的任女
士最终选择向市场监管部门投诉，一个多月
后，才终于收到货。

“您好，物流显示已经开始发货。”李先
生在某海淘APP上下单了一件衣服，可等了
一个月，也迟迟没发货。此时，衣服已降价
400元。根据平台规则，下单后李先生无法
退货，只能默默等待。

一家专营日本商品代购的平台也被众多
用户吐槽物流超时和丢件后投诉无门。点开
该平台的商品售后方案，记者看到，平台规
定，如果采用无保障的物流方式发货导致商
品丢失损坏，平台不接受消费者取消订单的
请求，消费者需自行承担。

退货退货““没得商量没得商量””
有平台规定一旦下单便无法退货有平台规定一旦下单便无法退货

“不支持‘7天无理由退货’”“商品一经
发货后会产生运输和海关关税费用，将不支
持无理由退货”……由于跨境直邮商品的物
流特殊性，这样的提示在海外购平台商品页
面随处可见。一些海外购平台甚至规定，一
旦下单便无法退货。在海淘 APP“别样”
上，消费者仅能在下单后 20 分钟内免费取
消订单，之后虽然可以尝试取消订单，但成
功与否并不保证。

还有一些海外购平台上，“不退货”的
提示混杂在众多商品信息之中，有的字体

“较小”，容易被忽视。“急着下单的时候根本
注意不到这些细节，我想要退货时，才发现
不能退。”有过退货难经历的马先生感到疑
惑，为什么不能将提示做得更明显一些？

甚至，当消费者遇到产品错发或质量问
题时，一些客服还会以不能退换货为由拒绝
处理。“我买的粉底液发错了版本，客服坚
称没有错误，不予处理”“保质期内东西没
开封就发霉了，商家却不处理”……有网友
在社交平台上抱怨自己在海外购时遇到问
题，商家却拒绝退款退货。

“我买的鞋子是境外发货的，到货以
后，鞋子看起来很旧，我想退货，客服却说
不支持“7天无理由退货”，既不能换新，也
不能赔付。”市民宋女士向记者讲述了自己
的购物经历，她坚持维权，不仅向平台投
诉，还拨打了12315热线。经过十多天的坚
持，客服最终改变了“没得商量”的态度，
同意退货退款。

宋女士说，“不支持 7 天无理由退换
货”，俨然成了某些商家用来搪塞消费者的
借口。

当然，也并非所有海外购产品都无法退
换货。记者浏览发现，在天猫国际、京东国
际，很多海外购商品明确标明支持“7 天
无理由退换货”，不少商品虽然标注“不
支持 7 天无理由退换货”，但实际上可以
退换，如果是买家主观原因导致拒绝或退
回，需买家承担税费及运费；在亚马逊海
外购，一些商品即使是从海外直邮，在商
品送达后的 30 天内，只要商品完好、未经
使用或损坏、附件齐全，也依然可以办理
退货。

投诉维权无门投诉维权无门
商家境外注册维权无从下手商家境外注册维权无从下手

向商家要求退赔遭拒后，应该找谁维权
也让不少海外购消费者感到迷茫。供应商、
进口商、仓储方、代理商、平台经营者……
海外购过程涉及的主体众多，这些主体往往
处于不同的城市，甚至在境外，让消费者维
权时无从下手。

在一家知名连锁商超的全球购平台上，
林女士购买了一瓶价值 700 元的面霜。到货
后，林女士发现面霜的版本和商品介绍的页
面不一样。客服告知林女士，保税仓库有新
老两个版本的产品。林女士以实际产品与介
绍不符为由，想要退货，但被客服拒绝。林女
士拨打了 12315 热线投诉，但被告知商家的
注册地在境外，因此不能受理。

记者拨打12315电话询问获知，投诉确
应由被投诉人实际经营地或住所地的监管部
门来处理。

到底该向谁维权？有网友支招，可向商
家境外注册地的消保委进行投诉；也有人提
出，可以通过“掌上海关”APP进行查询，
查到清关表格上对应的内地公司，再向相关
地区的12315投诉。

“维权竟然还需要先了解公司架构！”投
诉过程之繁琐让许多消费者叫苦不迭。

建议建议
加强日常监督管理优化消费者投诉流程加强日常监督管理优化消费者投诉流程

北京互联网法院法官崔晓光介绍，海外

购纠纷背后，折射出消费者信息知情权保障
缺失和格式合同条款损害消费者公平交易权
两大问题。

海外购的涉外性导致消费者知情权得不
到保障，如消费者不了解商品出售者的信
息，或不了解所购买产品的信息。“消费者
自身又难以鉴别山寨、假冒商品，或者说短
期内不能鉴别，等到发现时已经丧失了维权
的最佳时机。”崔晓光说。

此外，不少海外购商家会向消费者提供
格式合同，其中往往存在对消费者不利的条
款。消费者通常不会仔细查看，就签下合同。

除了在格式合同里限制消费者的退换
货权利，一些商家将争议解决方式也写
在格式合同里，如约定由发货地法院来
进行管辖，可能造成消费者很难维权。
此外，因为跨境交易物流时间长，过程
中容易造成商品损坏，一些商家为了规避
物流过程中的风险，还会将运输风险分配
给消费者。

“如果这些格式条款确实存在不当，限
制排除了对方的权利，这种情况下相关格
式条款有可能会被认定为无效。”崔晓光
说。

在他看来，消费者海外购应首选大型、
正规电商平台，“如果出现纠纷，电商平台能
起到纠纷化解的作用。很多个人卖家、个人
代购在发生纠纷后甚至可能消失，消费者难
以找到维权对象。如果直接去找海外供货
商，又会面临法律适用的问题。”

崔晓光建议，电商平台和监管部门应优

化平台协议，完善平台的信息公示，细化平
台的规则，尽到提示说明义务。“比如消费
者进入到商品页面，要看到更清楚醒目的提
示。此外，还要对海外购商家的备案信息进
行公示，并定期核查。”

他还建议，电商平台、监管部门要加
强日常监督检查，尤其是对于海外购经营
者的经营状况、服务水平、纠纷产生和化
解情况，做到常态化的督查抽查，发现问
题及时介入、督促整改。此外，也要进一
步优化消费者的投诉流程，提升消费者投
诉处理质量。“如果投诉流程很长，消费者
需要长时间等待，也会影响其维权的积极
性。”崔晓光说。

答疑答疑

问：海外购能无理由退货吗？
答：根据《消费者权益保护法》，通过

网络等方式销售的商品，消费者有权自收
到商品之日 7 日内退货。除部分性质特
殊、不宜退货的商品，均可以适用“7天无
理由退货”。

海外购并不例外，大部分保税仓递送的
跨境零售商品应该适用“7 天无理由退货”
规定。

如果消费者通过“海外直购”购买，由
于产品需面对进出口关税税费、邮费以及二
次销售等不利因素，若商家已明确告知不适
用“7天无理由退货”，并经消费者确认，可
能不能适用无理由退货规则。

对于先付款、后采购的被认定为“委托
代理合同关系”的“真代购”则不属于《消
费者权益保护法》的调整范围，通常无法适
用“7天无理由退货”。

问：遇到纠纷究竟该找谁？
答：跨境电商的参与主体包括跨境电商

企业、跨境电商平台和境内服务商。
注册在境外的卖家即跨境电商企业首先

应该承担产品责任。虽然跨境电商企业注册
在境外，一般也会委托境内服务商提供服
务，境内服务商接受海关、市场监管等部门
后续监管，承担相应责任。此外，如果跨境
电商平台标注“自营”，可能需要承担商品
销售者的责任。

遇到纠纷，消费者可以首先向跨境电
商平台投诉；也可通过全国 12315 平台、
当地 12345 平台等向跨境电商平台、境内
服务商所在地消费者组织或监管部门投
诉；还可通过诉讼手段理性维护自身合
法权益。

本报综合消息

发货慢退货难无处维权 想要“买遍全球”并不容易

海外购如何才能放心购

“儿子的命算是捡回来的”“侄子的同班
同学因玩该游戏休克住院”……据长沙电视
台政法频道报道，近日，一种通过特定动作
让体验者快速达到窒息缺氧状态的“死亡游
戏”，风靡校园。孩子们称该游戏为“梦回大
唐”或“死亡三秒”，游戏中包含的危险动作
令家长颇为担心。

死亡不是游戏，窒息并不好玩。憋气缺
氧导致休克，会对大脑造成永久损伤，严重
可能窒息死亡。湖南益阳一名家长称，孩子
在玩该游戏后迅速晕倒，发出尖叫、满脸冷
汗，直到第二天还感觉头痛头晕。“儿子的命
真的算是捡回来的”，家长的惊惧中，包含着

对孩子脱离险境的庆幸，更包含着对难以预
料危险的后怕。这名家长的感慨与经历，给
所有孩子及家长敲响警钟。

“死亡游戏”其实并不新鲜。早在20世
纪 90 年代末，这种游戏就已经在内地和沿
海城市传播，并迅速被未成年人模仿，风行
于很多校园。2004年，教育部提醒，“死亡游
戏”极易损害青少年身心健康，应坚决制止
此类游戏在学生中传播、蔓延；相关省市采
取有效措施，对学生进行针对性教育，揭露
此类游戏的危害，严令禁止学生尝试这种游
戏。2005年，教育部再次发文，要求国内所
有网站删除有关“死亡游戏”的介绍。

这么多年中，是“死亡游戏”真的销声匿
迹了，突遇某种契机死灰复燃？还是压根就
没有绝迹，只是更加隐蔽？又为什么那么多
未成年人不顾危险地去尝试？媒体上对这
一危险游戏肆无忌惮地美化、传播，是问题
的关键所在。

这一游戏名为“梦回大唐”，是因为传言
称，有人在窒息片刻出现幻觉，或是“看见童
年场景”，或是“目睹梦幻景色”，甚至重温了

“前世记忆”。半大孩子正是天不怕地不怕
的年纪，对是非对错的辨别能力不足、对危
险也难有正确的预判，却偏偏好奇心强烈、

爱追赶潮流，很容易经不住忽悠“尝鲜”，做
出大胆而不计后果的举动。且每隔一段时
间，就有人为制造流行，盲目炒冷饭，向孩子
兜售一些早已明令禁止的老把戏，从而导致
这一危险游戏禁而不绝，刮起一轮轮的“窒
息”妖风。

死亡从来不是可以随意尝试的游戏，视
生命如儿戏的游戏必须彻底封杀，美化传播
死亡游戏的信息必须清理。此前，教育部早就
三令五申，禁止“死亡游戏”的介绍在网上流
传，但据报道，相关信息并未消失，有人热衷
于传播游戏玩法，甚至上传朋友玩“死亡游
戏”的视频吸引大家挑战，画面令人十分不
适。“死亡游戏”屡屡死灰复燃，说明监管部
门、平台、网站等对这个屏蔽词还不够敏感，
才给了别有用心之人、所谓的体验者一再钻
空子的空间。要想封杀“死亡游戏”，监管部
门、平台等要常念紧箍咒，家长、老师也要细
心观察孩子的娱乐方式，一旦发现苗头及时
纠正、提醒。莫等到悲剧酿成，再追悔莫及。

还有人说什么“死亡游戏”流行反映出
生命教育的缺失。生命教育或许有缺失，但
这样的观点，纯属为“死亡游戏”开脱。生命
不是儿戏，死亡不能游戏，加强生命教育，首
先必须反对“死亡游戏”。 本报综合消息
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