
据一位不透露姓名的业内人士表示， 通信服

务中确实存在原因不明的扣费情况，“这种现象可

能是由于电脑系统内部错误造成的， 总之查询起

来难度很大，我们也没有办法。 ”

山城区法院的工作人员表示：“毕竟诉讼成本

高，一般扣费纠纷的标的小，真正为此闹上法庭的

很少。 ”尽管如此，手机用户保留话费清单仍可作

为扣费纠纷最有利的证据。“话费清单是用户直接

消费的证明，同时，手机用户也应该保留最初与通

信运营商签订的服务协议。一旦诉诸法律，这些都

可以作为有力证据。 而当用户有清单、有协议、能

够证明自己消费内容的时候， 通信运营商如果不

能为自己的扣费行为找出合理依据， 就应按照相

关法律双倍返还对方话费。 ”

陷阱一
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又是一年“3·15”，今年国际消费者权益日的主题为“消费与民生”。 在如今消费环境越来越透明的情况

下，消费者对于消费领域的潜规则、内幕、陷阱等高度关注。 本报在“3·15 国际消费者权益日”聚焦消费陷阱，

特别推出 5 个版面（5 版 ~9 版），揭露通信、网购、电视购物、美容美发、装修、保健食品、旅游等相关行业的消

费陷阱和潜规则。 希望能给您提个醒，帮您擦亮双眼明明白白消费。

物价管理部门工作人员表示， 现在是市场经

济，由市场自行调节商品价格，买卖双方都有互相

选择的权利。所以，不少消费者不会对欺诈行为投

诉，而是选择到其他地方消费。

该工作人员提醒消费者， 消费时不能只看标

价，还要留意收银价格，要有目的、有计划地消费。

若发现价格欺诈，可拨打 12358 价格举报电话。

12358 价格举报电话受理范围包括： 不执行

政府指导价、政府定价的行为；不执行法定的价格

干预措施、紧急措施的行为；违反法律、法规的规

定牟取暴利的行为；违反明码标价规定的行为；利

用虚假的或者使人误解的价格手段， 诱骗消费者

或其他经营者与其进行交易的行为等。

核心提示

聚焦消费陷阱之价格欺诈篇

□

晨报记者 郑常鹏 / 文 张志嵩 / 图
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后， 引起广大消

费者的关注和热

议。 日前，记者走

访了工商、消协、

物价和法律援助

中 心 等 多 个 部

门， 就如何防范

和规避价格欺诈
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误导性标价，诱导消费者

在采访中，市民赵先生告诉记者，他曾在

某品牌服装店遭遇过价格欺诈。店内挂满 T 恤

的衣架旁竖了一个牌子，上面标价 39 元。 实际

消费时，该衣架上的 T 恤并不全是 39 元，其中

有 59 元、79 元和 139 元的。“39 元的标价对消

费者是一种误导， 消费者看到标价很便宜，可

能就会驻足消费。 ”

“使用欺骗性或者误导性的语言、文字、图

片、计量单位等标价，诱导他人与其交易，这是

典型的价格欺诈行为。 ”市法律援助中心的杜

晓峰律师告诉记者，根据《价格法》相关规定，

价格欺诈行为是指经营者利用虚假的或者使

人误解的标价和价格手段，欺骗、诱导消费者

或者其他经营者与其进行交易的行为。

标价低结算价高，引诱消费

“有的饭店菜单上标的价格和顾客付账时

的价格不一样，结账时要贵一些，而店家一般

会说菜单上的价格没来得及更新。 ”市民李先

生在接受记者采访时说，他对饭店的这一解释

不能认同，“菜价要是有变动，商家应该在顾客

点菜时说明，到结账时才说，这明显是欺诈。 ”

杜晓峰律师表示，经营者收购、销售商品

或者提供服务应明码标价且货签对位，即同一

商品或者服务，在同一交易场所只能使用一种

标价签或者价目表，否则就构成价格欺诈。

惊爆价和最低价要有依据

“现实生活中， 很多商品存在价格欺诈的嫌

疑。 ”杜晓峰律师表示，在商场花样繁多的促销活

动中，“市场价”、“惊爆价”、“清仓价”、“最低价”甚

至“零利销售”等带有欺骗性、误导性语言文字的

不算少见，所有的这些都算是价格欺诈的表现。

杜晓峰律师告诉记者，若经营者标示“市场最

低价”等宣传语言，其市场最低价必须有依据。 常

见的欺骗性标价有三类：一是“零利润”、“最后一

件”等；二是在促销活动中，有不参加促销活动的

柜台或商品，却标示“全部”商品；三是在促销活动

中，各柜台或各商品促销折扣不统一，却标示“全

场打

×

折”。

“细心的消费者可能会发现，某些商场类似的

促销广告经常做，只是每次写的时间不同而已。 ”

杜晓峰律师称，日常生活中，价格欺诈的形式多种

多样， 然而很多商家涉嫌价格欺诈的行为被消费

者忽略了，即便偶尔有消费者较起真来，也大多不

走法律渠道，多是向工商和物价部门投诉。

“关于价格欺诈的投诉很少，可能是因为消费

者对价格欺诈的行为还不太重视和了解。”市消协

工作人员说。

发现价格欺诈行为

可拨 12358 投诉

核心提示

聚焦消费陷阱之通信篇

□

晨报记者 徐舒帆

手 机 是 人

们 日 常 生 活 中

重 要 的 联 络 工

具之一。 无论是

居家旅行，还是

逢年过节，一个

电话、一条短信

就 能 把 平 安 与

祝 福 传 递 给 亲

友。 然而，人们

在 依 赖 便 捷 的

手机通信时，也

可 能 遇 到 各 式

各 样 的 扣 费 陷

阱。

被双倍扣费的短信

去年国庆节，佳和豪苑的孙女士拿起手机

精心编写了一条短信， 给几位朋友送上祝福。

到月底，孙女士打印话费清单，发现自己发送

的祝福短信一条按两条扣费了。“我知道通信

商对发短信有字数限制，所以在编写短信的时

候特别注意字数，可一条短信还是按两条短信

扣了费。 ”孙女士着实有些恼火。

于是孙女士拿着话费清单，找到通信运营

商，她原以为说明情况会很简单，但事情并不

如人意。“接待我的工作人员看了我的话费清

单，一口咬定是因为我发的短信字数超了才会

双倍扣费，我让他们看了手机草稿箱里储存的

原始短信，可他们说这不能说明问题。 ”就这

样，孙女士的投诉被推了回去。

虽然被扣掉的钱不多，但是运营商的态度

让孙女士很不高兴。 为了证明自己发的短信字

数并不多，她分别找到接收她祝福短信的 7 位

朋友，幸运的是大家都保留着孙女士当时发送

的短信。

随后孙女士拿着朋友们的手机，再次到运

营商处，一一比对发送短信的字数，对方这才

返还了多扣的短信费。“说实话，这 1 块 4 毛钱

让我折腾了半个月，耽误了不少工作，来回的

交通费远远不止这 1 块 4 毛钱。 ” 孙女士说，

“如果他们能对客户负责，积极处理，我也不会

如此较真。 ”

不翼而飞的话费

陷阱二

2011 年春节前，鹤源小区的李女士在打印

手机话费清单时，发现自己连续两个月莫名其

妙被扣掉 20 多元话费。“我仔细回想自己的电

话和短信，再对照话费清单，完全找不到这笔

扣费的出处。 ”李女士带着自己的疑惑找到了

通信运营商。

“第一次，对方受理了我的投诉，让我到休

息处等待查询。 ”然而李女士一直等到工作人

员下班， 也没有得到明确的解释，“他们跟我

说，我这个情况一查系统就死机，让我先回去，

48 小时之内给我答复。 ”于是，李女士便回家

等待，然而直到春节后，通信运营商的解释电

话也没有打过来。

3 月初，李女士发现手机话费再次莫名其

妙被扣除，她又找到通信运营商，对方仍旧让

她坐等查询。“我实在无法容忍他们这种态度，

无论如何他们都该给我一个答复。 ”通信运营

商的消极态度让李女士非常愤怒。

在李女士的抗议之下，负责接待的工作人

员解释说，因为她曾经参与了“买手机送话费”

的活动，所以当月没用完的话费被系统判断为

“过期”扣掉了。 然而，根据李女士保存的业务

协议，她参与的购机返话费活动中并未规定没

用完的话费会因“过期”被扣。

由于李女士保留着当初的协议，工作人员

返还了她被扣的话费。“这笔钱到底为何被扣，

至今还没有查出原因。 另外，他们承诺的双倍

返还也没有做到。 ”李女士说。

陷阱三

“被开通”的套餐

2010 年，在我市某事业单位工作的曲先生办

了一个新手机卡，6 个月之后，他发现自己的话费

每月多了 5 元上网支出。

“我到营业厅打印话费清单，看到从这个手机

号开始使用起，这每月 5 元的消费就存在了，可我

从来没有主动开通过， 签订的服务协议上也没有

这一项。 ”曲先生说。

曲先生把这个问题向通信运营商说明， 经过

查询、核实，曲先生确实没有定制并进行过此项消

费，运营商便为他取消了该收费服务，并返还了多

扣的 30 元钱。“要是我不去查，那扣费项目就一直

存在。通信运营商能不能认真一些，让用户放心地

消费啊。 ”

一皮具店打出“惊爆体验价”广告吸引消费者。

保留话费清单和协议

提醒


