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责编院郭星宇
制版院申慧珍

来自中消协的消费维权舆情报告揭开野双 11冶狂欢背后的野不开心冶

33万条负面信息直指直播带货
野双 11冶国内消费的带动效应袁显示出

中国旺盛的消费能力遥 一份来自中消协的

消费维权舆情报告袁揭开了野双 11冶狂欢背
后的野不开心冶遥

在 10 月 20 日至 11 月 15 日共计 27

天的监测期内袁 中消协利用互联网舆情监
测系统共收集到野双 11冶相关野消费维权冶
类信息 1430万条袁日均信息量约 53万条遥
除了促销规则仍令许多消费者不满意袁直

播带货作为今年野双 11冶商家野标配冶袁野吸
粉冶的同时也被许多人野吐槽冶遥

数据显示袁有关野直播带货冶类负面信

息 33.41万条袁每日负面信息量较为平稳袁
日均在 1.24万条左右遥

网络直播营销业态确实非常火爆袁
也给消费者带来了更丰富的消费体验袁
但目前还存在不少虚假或夸大宣传尧商
品质量不过关尧退换货难保障等损害消
费者权益的问题 袁 也是一个不争的事
实遥

早在今年上半年袁北京市消费者协
会针对直播带货进行了消费调查 渊多
选 冤袁 数据显示 袁 出现消费纠纷时 袁
62.46%的受访者选择找平台维权 袁
46.32%的受访者选择找销售商家维权袁
31.23%的受访者选择向有关部门投诉袁
29.82%的受访者选择找主播维权 袁
23.86%的受访者选择找厂家维权 袁
9.82%的受访者选择向法院起诉袁8.07%
的受访者选择自认倒霉遥

一名消费者告诉记者袁今年野双 11冶
自己在商家直播间购买的面膜和护肤
品 袁到货后都出现了 野缺斤少两 冶的问
题袁野发来的赠品数量比直播间里承诺
的要少遥 冶收到货后袁消费者还要再找客
服去维权袁野幸好当时自己把直播的页
面截图袁有据可查袁但客服和我说袁这个
问题是直播销售团队负责袁还要先找他
们沟通才给答复袁时间耗费很长遥 冶

在今年 11 月 11 日前夕袁 国家市场
监管总局尧国家网信办先后发布了叶关

于加强网络直播营销活动监管的指导
意见曳叶互联网直播营销信息内容服务
管理规定渊征求意见稿冤曳袁针对经营主
体的责任划分尧规范直播营销和查处违
法直播营销行为等三方面进行了规定袁
要求建立带货主播黑名单制度袁规定直
播营销平台应当防范和制止违法广告尧
价格欺诈等侵害用户权益的行为袁以显
著方式警示用户平台外私下交易等行
为的风险遥

中国法学会消费者权益保护法研
究会副秘书长陈音江指出袁现有法律法
规加上两个指导意见袁在规范直播营销
活动的制度层面上有了更多依据袁但关
键是不同部门之间的协同监管问题 袁
野如何织牢监管网络袁形成监管合力袁直
接关系到最终的监管成效遥 冶陈音江认
为袁要明确不同部门的监管职能袁同时
建立多方协同治理机制袁确保监管不留
死角遥

具体到监管方面袁 陈音江建议袁首
先要明确和压实平台的责任遥 野凡是为
直播商家提供网络经营场所尧 交易撮
合尧信息发布服务的袁尤其是开通入驻
功能的袁必须履行电子商务平台经营者
的责任袁其他情况主要根据平台是否参
与运营尧分佣以及其对用户的控制力等

情形袁判定其是否需要履行电子商务平
台经营者的责任遥 冶

其次袁是要抓住明星尧网红等重点
监管对象袁让其承担与流量相适应的责
任遥 野如存在虚假或引人误解宣传行为
的袁应按照反不正当竞争法承担相应责
任曰构成商业广告的袁应根据广告法承
担相关责任遥 同时对其违法违规带货行
为加大曝光力度袁并根据侵权严重程度
列入信用黑名单遥 冶

陈音江提醒消费者袁选择直播带货
方式消费时袁首先要查看直播平台公示
的商家信息袁 查看其是否有营业执照袁
如果平台没有公示商家营业执照袁建议
尽量不要购买其商品或服务袁尤其是不
要听信主播的诱导进行私下交易 袁否
则袁一旦权益受到损害袁很难依法维权遥

野不要轻信主播的产品功效宣传和
超低价承诺袁要根据自身实际需要理性
消费遥 冶陈音江表示袁消费者更要保存好
直播视频尧聊天记录尧支付凭证等证据袁
遇到问题及时联系商家和平台协商解
决遥 如果协商不成袁可以向当地消协组
织或市场监管部门投诉袁也可以申请仲
裁或到法院提起诉讼袁依法维护自己的
合法权益遥

渊宁迪冤

观看人数“吹牛”
销售数据“注水”

直播带货的野槽点冶主要集中在明星带货涉嫌
刷单造假袁 售后服务满意度低尧 体验较差两个方
面遥

野双 11冶过后袁网上接连爆出野双 11冶期间主持
人汪涵尧脱口秀演员李雪琴等人参加的直播活动袁
出现了疑似野刷数据冶的问题袁有网友称不知直播
间里几分真几分假袁野吐槽冶 直播销售还能如此操
作遥

随后袁李雪琴等人作出回应袁李雪琴表示自己
第一时间向平台了解情况袁 因为当时仅是作为嘉
宾参加直播进行互动袁 其本人和团队并未参与直
播间的运营袁所有数据上的操作并不知情遥 这个事
情让她本人意识到袁自己有责任袁要更加谨慎选择
合作对象遥

在中消协看来袁 部分商家对直播营销的盲目
期待与非理性投入正不断被冷静而清醒的 野数据
真实冶修正袁这也将倒逼各类野直播秀场冶逐步加强
自我检视与行为匡正袁以避免野昙花一现冶尧黯然收
场遥 各相关主体必须要有敏锐的感知尧 清醒的判
断尧积极而正面的反应遥

事实上袁观看人数野吹牛冶尧销售数据野注水冶等
野影响力冶指标的造假袁已经形成一条产业链袁恶意
刷单尧花式踢馆尧虚假举报等同业竞争也污染了直
播生态遥商家尧主播之间责任界定不清晰袁遇到售后
问题时互相野踢皮球冶袁进而引发消费者围观吐槽遥

明确和压实平台责任


