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新快报讯 记者郑志辉报道 根据

国内网络消费纠纷调解平台“电诉宝”

3 月 4 日发布的《2024 年度中国二手电

商消费投诉数据与典型案例报告》（下

称《报告》）显示，2024 年二手电商在环

保意识增强、经济形势及技术进步推

动下呈现繁荣态势，消费者对可持续

消费的认同和经济不确定性促使二手

商品需求增长，AI 等技术提升交易效

率与信任度。

然而，行业也面临诸多问题，如商品

质量信息不透明、卖家虚假描述与交易、

售后服务不完善等。《报告》指出，只有解

决这些问题，才能推动二手电商行业健

康、可持续发展。

根据“电诉宝”2024 年受理的中国

二手电商领域用户有效投诉显示，入选

投诉榜的依次为：闲鱼、转转、拍机堂、

红布林、爱回收、找靓机、孔夫子旧书

网、95分球鞋交易平台。此前，猎趣、心

上、可乐优品、享物说、多抓鱼、淘好货、

回购网等二手电商平台也遭遇过类似

投诉。

据“电诉宝”显示，2024年全国二手

电商用户投诉问题类型主要包括商品质

量（18.51%）、退款问题（16.45%）、网络欺

诈（13.88%）、货不对板（7.71%）、网络售

假（7.46%）、霸王条款（5.91%）、售后服务

（5.14）、退换货难（4.88%）、客服问题

（3.60%）、虚假促销（2.83%）。

同时，“电诉宝”受理投诉用户聚集

地区 TOP10 依次为：广东省（15.68%）、

浙江省（7.46%）、江苏省（6.94%）、北京市

（6.43%）、四 川 省（5.14%）、山 东 省

（5.14%）、河 北 省（4.63%）、上 海 市

（4.37%）、陕 西 省（3.86%）、辽 宁 省

（3.60%）。

据“电诉宝”显示，二手电商投诉金

额 主 要 分 布 为 ：1000 元 - 5000 元

（23.39%）、100-500 元（22.62%）、500-
1000 元（14.91%）、0- 100 元（7.46%）、

5000- 10000 元（5.91% ）、0- 5 万 元

（4.37%）、10000 元以上（2.57%）、未选择

金额（18.77%）。

其中，作为二手电商领域最大最重

要的平台之一，闲鱼 2024 年涉嫌存在

问题最多，包括网络欺诈、退款问题、商

品质量、网络售假、货不对板、客服问

题、霸王条款、虚假

促销、发货问题、过

度维护消费者、信

息泄露、冻结商家

资金、订单问题、退

店保证金不退还、

随意封店、高额退

票费等问题。

盗刷多与开通免密支付密切相关
从网友们的爆料来看，这次的苹果

手机被盗刷现象最早从去年下半年开始

出现，受害用户不在少数，不少受害者被

盗刷的钱款都被用于购买游戏道具或点

券。

山西的杨先生称，今年 2月 14日早

晨醒来后发现，自己的微信和支付宝在

凌晨3点左右莫名出现了7笔扣费，其中

微信 3 笔、支付宝花呗 4 笔，共计 4526
元。而扣费账单信息显示，这 7 笔款项

先充值进了他的苹果账户中，随后在一

款自己从未玩过的手机游戏中购买了

13次游戏道具。

上海的王女士在去年9月19日傍晚

发现她的支付宝和微信出现了 9 笔扣

费，其中支付宝7笔、微信2笔，共计5232
元。根据支付记录，每笔款项都是先充

入她的苹果账户，随后用于购买手机游

戏中的点券。

杨先生和王女士均提到，自己的苹

果账户曾在一台陌生的苹果手机上登

录，并且账户绑定了一个陌生的境外号

码；此前一直将微信和支付宝绑定为手

机的付款方式，并开通了免密支付。

综合苹果客服在回复这批受害者

查询时反馈的关键信息，主要有三点：

用户的苹果账户可能通过钓鱼链接、

二手设备或“撞库”手段被盗取；不法

分子可能是利用了免密支付功能，用

盗取的账户给购买了“代充”服务的顾

客充值；被转出的钱款并非完全无法

追回，只要钱款是以苹果账户为中介

转出，用户都有两次向苹果公司申请

拦截的机会。

值得强调的是，尽管苹果手机用户

有两次申请拦截被盗刷资金的机会，但

现实中仍有部分用户未能成功追回全部

损失。像王女士被盗刷了 5000多元，最

终被退还的只有3936元，还有1000多元

申诉数月后依然未获退还。

有安全专家指出，苹果系统免密支

付协议写得很清楚：用户在进行游戏充

值、开通平台会员等购买虚拟产品的行

为时，无需验证密码便能从账户绑定的

付款方式中扣费。

也就是说，如果有用户恰好因泄露

账户信息被他人获取免密支付权限，那

么在别的苹果设备上登录账户即有可能

实现盗刷操作。在这种情况下，苹果系

统默认优先扣除苹果账户余额，若余额

不足则从绑定渠道（如支付宝、微信）划

账。这一设定会让部分用户在不知情的

情况下，其账户资金被直接划走。

在王女士的案例中，据她回忆说：

“当时我的支付宝先开始扣钱，我发现之

后马上打电话问了支付宝客服，客服让

我把支付宝里绑定的银行卡解绑。解绑

之后支付宝就没再扣钱了，但又开始从

我的微信零钱里扣。”由于担心再被盗

刷，王女士将付款方式中微信和支付宝

移除，并解绑了微信和支付宝关联的所

有银行卡。

免密支付“安全自负”，专家建议关闭
微信和支付宝方截至发稿时仍未

回应记者的查询。记者翻查微信支付

协议，发现其中有说明提示，一定“要

妥善保管具备免密属性的付款条码、

二维码”，否则因此“所导致的经济损

失 ，相 关 风 险 及 损 失 将 由 你 自 行 承

担”。支付宝内也提供有付款码隐私

保护功能，可前往「设置」-「收付款」

界面将其打开。

值得强调的是，早在 2018年 10月，

多个地区的苹果手机用户就反映自己遭

遇了苹果支付的盗刷事件。当时的报道

显示，受害人数已超过700人。近年来，

这类问题仍然存在，并且呈现出扩大的

趋势。

根据受害者们的总结，盗刷的流程

大致相同：在不知情的情况下，骗子通过

绑定“受信任电话号码”的方式操作受害

者的账户。这个“受信任电话号码”使得

骗子能够绕过部分验证，继续对账户进

行操作。一旦盗刷发生，追回款项成为

受害者面临的最大难题。许多人选择报

警，但案件的处理通常难以迅速解决问

题。有的受害者尝试联系盗刷资金流向

的游戏公司，但即便公司配合，也难以追

回款项。

有金融安全专家认为，苹果在设计

和审核流程上存在一定失误。平台方对

安全风险的忽视，尤其是对简单安全验

证的放行，导致这些漏洞被恶意利用。

苹果公司应对这些盗刷事件承担一定的

责任，尤其是在事件发生后，苹果应快速

反应并采取有效措施来保护用户账户安

全，同时提高告知义务，确保用户账户经

过多重验证。

广东省消委会相关专家指出，免密

支付虽旨在提升用户体验，但其安全性

和稳定性关乎用户资金安全，部分平台

设计尚待完善。商家或平台未充分披露

信息、默认或诱导开通免密支付，可能违

反《中华人民共和国消费者权益保护法》

等法规，侵害消费者多项合法权益。

公安部为此曾发布提醒，为保障支

付安全，应定期检查账户绑定设备及登

录记录，关闭免密支付，并启用“付款码

隐私保护”功能。遇到异常扣款，应立即

报案并联系支付平台冻结账户。

2024年二手电商投诉数据报告：商品质量问题成“重灾区”

近日，全国多地苹果手机用户反
映，自己的苹果手机开通“免密支付”后
遭盗刷，微信或支付宝无故出现多笔扣
费，损失金额从数千元到数万元不等，
黑猫投诉平台上关于“苹果盗刷”的相
关投诉高达 4536条。另有网友发出
的账单显示，被转出的钱款大多通过苹
果账户充值进了手机游戏里，事件引发
了苹果用户的恐慌。

有苹果公司客服在回复媒体查询
时称，可能系用户的苹果账户被盗，不
法分子利用苹果免密支付机制，将钱款
从账户绑定的支付方式中转出，若及时
申请拦截有望找回。

有金融安全专家认为，苹果公司应
对这些盗刷事件承担一定的责任，尤其
是在事件发生后，苹果应快速反应并采
取有效措施来保护用户账户安全，同时
提高告知义务，确保用户账户经过多重
验证。

■新快报记者 郑志辉

苹果手机苹果手机““免密支付免密支付””遭盗刷遭盗刷
涉多地用户，专家建议关闭此功能


