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质量差、退货难、数据假
———“网红带货”乱象值得警惕

电商直播风
起云涌。众多明
星、网络红人通
过 直 播 推 荐 商
品，观众“一键下
单”。“网红带货”
方便快捷，有互
动效应，颇受欢
迎。但是，以这
种方式购买的商
品 质 量 到 底 如
何？“网红”直播
靠谱吗？

“网红带货”乱象不断，消费者投诉持续攀升

江苏南通市民杨先生观
看了某直播平台的主播带货
后，购买了一床鹅绒被。主播
直播时，称该鹅绒被填充物为
100%鹅绒，面料为全棉防羽
布。但杨先生收货后发现，面
料是化纤布，且被子里面填充
物是垃圾棉。

杨先生的遭遇并非个案。
一些消费者向记者反映，通过
直播购买的一些商品不仅质
量差，还是“三无”产品，无任
何保障。

“之前在直播平台看到，
一位拥有50多万粉丝的主播
推荐一款洗衣液，称效果非常
好。但购买后发现，竟然是小
作坊生产的‘三无’产品。”济

南市民李霞说，这款“鸾净洗
衣液”无生产日期和生产厂
家，瓶身也没有贴任何标签信
息，根本不敢使用。

此外，不少消费者反映，
直播购物的售后体验比较差。
有的“网红”主播只顾销量，漠
视消费者的售后服务要求。
南京大学学生姚菲告诉记者，
之前看到某“网红”直播推荐
后购买了一双靴子，但收货后
发现尺码不合适。她申请退
货，但遭商家拒绝。“最终还是
平台介入，反复与商家协商后
才成功退货。”

记者从江苏、山东等地消
保组织了解到，关于电商直播
带货的消费投诉越来越多。

江苏省消保委发布的一份调
查报告显示，在直播平台购买
过物品的消费者中，超过三分
之一的消费者遇到过“三无”
商品及商家售后服务态度差
的问题。2019年，山东省消
协受理的133起电商购物投
诉中，与直播带货相关的占近
半数，其中广告宣传与实物不
符为突出问题。

中消协不久前发布的《直
播电商购物消费者满意度在
线调查报告》显示，六成消费
者担心商品质量问题，超过四
成消费者担心售后问题。不
少消费者还认为，直播带货中

“夸大其词”“假货太多”“货不
对板”等问题同样突出。

数据造假严重，行业鱼龙混杂

记者了解到，与传统电商
卖家全权负责产品销售和售
后服务不同，“网红带货”模式
多为商家与经纪公司合作，由
经纪公司安排“网红”推广
产品。

某经纪公司工作人员刘
冬告诉记者，经纪公司只与商
家约定带货的产品和流程，对
产品质量的把关并不严。带
货的“网红”很少会事先对产
品进行全面了解，工作内容只
是在镜头前进行产品推荐。
因此，由于产品质量不过关等
问题，带货直播“事故”屡屡
发生。

除了流水线式的接单，经
纪公司还会与合作商家约定，
根据带货效果收取佣金。不
过有商家告诉记者，“网红”在
镜头前带货、经纪公司在镜头

后刷流量已是行业惯例。
此前，微博粉丝380万的

某时尚博主为一款产品进行
线上推广，相关视频在发布一
天后浏览量达353万，评论中
表示已经下单支持的粉丝不
在少数。但最终商家发现，数
据造假现象严重，产品销量为
零，随后微博平台对相关账号
进行了处理。

记者加入一个专刷视频
流量的微信群。群内刷视频
评论量、浏览量、观看人数、互
动人数的广告铺天盖地。多
位发布广告的人员宣称，除可
以刷各种基础数据外，还提供

“代开直播间”“视频推热门”
“更改销量”等“服务”。

记者发出刷流量的需求，
随即有多位成员表示可以提
供“服务”。费用方面，刷20

万浏览量加1000条评论，一
般报价100元。“视频推热门”
等项目，则根据直播平台不
同，收费为5000元到5万元不
等。一位广告发布者表示，

“现在团队主攻几大短视频平
台，每天能接上百单，八成以
上是生活用品和服饰类的订
单。”

平台对产品质量疏于把
控，也导致“网红带货”各类问
题频现。山东一家电商公司
负责人苗雨说，传统电商平台
对产品质量和服务有比较严
格的要求，头部商家往往有很
强的综合实力；但“网红带货”
目前多在短视频平台上流行，
这类平台对产品质量缺乏明
确的准入门槛和规范标准，

“三无”产品和小作坊借机进
入，导致行业鱼龙混杂。

中消协发布的《直播电商
购物消费者满意度在线调查
报告》提到，根据相关数据统
计显示，2019年我国直播电
商市场规模已达4338亿元，
预计2020年行业总规模还将
继续扩大。

专家认为，对丰富电商销
售模式、拓宽销售渠道而言，
直播带货是一种顺应潮流的
创新；但应当通过建立完善的
规章制度加以引导，更好地维
护消费者合法权益。

中国政法大学传播法研
究中心副主任朱巍说，目前，
电子商务法对电子商务平台

责任已有规定，但对短视频这
类平台在电商行业中的性质，
暂无明确规定；有关部门可进
一步明确各类短视频平台和
电商平台之间的性质、关系，
完善相关法律规定，避免直播
带货领域成为法律空白地带。

北京师范大学法学院教
授刘德良认为，直播平台要提
高准入标准，完善诚信评价机
制。例如，平台应进一步完善
内容审核机制，约束商家建立
完备的售后机制。相关监管、
执法部门可建立针对直播平
台的网上巡查机制，在全网开
展数据打假行动，防范数据欺

诈行为。对于存在售假、伪造
流量等行为的主播、“网红”，
应列入失信名单，定期向社会
公布。

山东省消协相关负责人
表示，从直播购物遇到的问题
来看，多数消费者极易被夸大
宣传或虚假信息所误导，存在
冲动消费行为。消费者在购
买前应确认自己的实际需求，
了解商品详细信息，在交易中
保留必要的交易凭证。一旦
发现权益受损，及时联系消保
组织揭露和举报相关违法违
规行为。

据新华社电

亟待加强对直播带货的法律规范

无法消费的消费卡
——— 疫情之下的预付卡纠纷调查

健身房老板“跑路”，导致数千
元的消费卡作废；教育机构一纸公
告宣布倒闭,连带余额过万元的课
程费“打水漂”……疫情期间，多地
频现预付费消费纠纷。仅今年2月
份以来，全国有数十家教育培训机
构因关停、不返还消费者预交费被
投诉，其中不乏知名机构。

疫情下预付费风险凸现
涉案金额动辄数百万

去年7月，王女士花3000元在
深圳天焱健身俱乐部办了一张年
卡。今年2月，一些行业开始复工，
但关闭多时的健身房却迟迟没有
消息。

“不会是老板跑路了吧？”王女
士通过微信联系了私教。令她吃惊
的是，教练叫苦连天。因被拖欠工
资，10多位教练已申请劳动仲裁。
300多名维权消费者中，有人办了3
年的卡，有人买了100节私教课。
初步统计，涉及金额超过百万元。

由于健身房负责人失联，消委
会无法开展调解，只能将企业经营
异常的信息推送至深圳市公共信用
中心并进行公示。

教育机构也是预付费消费纠纷
的“重灾区”。3月16日，儿童体能
培训机构“趣动旅程”突然宣布公司
现金流枯竭，正通过破产重整寻求
各种可能的机会。“孩子在这儿上课
快两年了，没想到突然会倒，可气的
是预交的钱估计讨不回来了。”家长
高先生卡上还剩余126个课时，费
用折合约2.7万元。据不完全统计，
该机构在北京地区十几家门店涉及
会员4000余名，还有28万余个课时
未履行完成，折合服务费约4300
万元。

疫情之下，多地服务机构经营
受挫，资金链断裂，被迫关闭门店，
导致预付费消费纠纷凸现。

中国消费者协会不久前公布，
2020年1月20日至2月29日，全国消
协组织共受理涉疫情消费者投诉
180972件。其中，合同问题投诉量
为35260件，培训服务类预付费纠
纷成为投诉热点。

“打两三百个电话也没用”
监管主体不明投诉无力

今年3月，北京黄先生为讨回培
训机构预付卡里的余额想尽办法。

“群里的家长为此打了无数个电话，
投诉热线打了不下1000次，其他各
部门也打了两三百次”，但均无果。

很多消费者经历了相似的投诉
历程：派出所称并无直接证据证明
企业有诈骗或经济犯罪行为，所以
无法立案。12345热线起初反馈很
快，说“会转到相关部门”，但之后迟
迟没有下文。也有消费者一开始就
发起诉讼，法院表示会合并审理，但
也一直没有进展。

那么，预付费消费纠纷究竟该
如何依法管、由谁管？

“市场监管、商务等部门对预付
卡都有一定监管权，但由于权责划
分不明确，导致监管形同虚设。”长
期关注预付费消费的中国消费者权
益保护法学研究会副秘书长陈音江
说：“我的亲戚朋友很多都有类似遭

遇，我和他们一起去找过各个部门，
但基本都未解决。”

陈音江说，目前，按相关文件，
单用途预付卡的主体监管部门是商
务部，多用途预付卡的主体监管部
门是中国人民银行。不过，这两个
部门都没有基层执法力量，消费者
遇到问题还是找市场监管部门。可
是，市场监管部门都是进行事后监
管，面对消费者的投诉只能尽力找
商家调解。如果商家失联，他们往
往也无能为力。

广东省消委会表示，预付费消
费市场准入门槛低，大量规模小、资
质差的经营者涌入营销行列，导致
市场主体身份复杂、良莠不齐，难以
规范。

值得注意的是，作为防范措施
之一的企业备案制度难以发挥
作用。

2012年9月颁布的《单用途商业
预付卡管理办法（试行）》规定,发卡
企业应在开展单用途卡业务之日起
30日内办理备案，规模、集团和品牌
发卡企业实行资金存管制度。然
而，在实际操作中，企业是否备案、
存入存管资金，基本都靠发卡企业
自愿自律，资金使用情况也无法做
到跟踪监管。一位业内人士说，截
至2017年10月18日，上海市发卡企
业约达10万家，但只有396家企业
备案。

多举措帮助企业渡过难关
强化事前消费者资金安全保障

疫情之下，多数经营者都受到
或大或小的影响，一方面经营者延
迟复工甚至无法复工，另一方面消
费者出于安全考虑减少了大部分消
费活动。持续性的支出大于收入，
对经营者的资金链而言是巨大的
考验。

对此，广州大学法学院教授欧
卫安等专家建议，监管部门应适当
出台减免政策，积极筛查经营者状
况，对于遇到经营困难主动求助的
经营者，给予相应帮扶，以助企业恢
复正常经营状态。此外，在疫情期
间，监管部门对于预付费消费应加
大监管力度，严格筛查经营者备案
情况，及时公开备案信息。

对于如何确保预付卡消费安
全，多位专家表示，我国现有法律主
要强调对消费者的事后救济，应通
过更加完备、严密的规定，强化事前
对消费者资金安全的保障。

欧卫安建议，目前预付卡的管
理办法仅适用于企业法人,有必要
将个体工商户纳入规范范围，建全
分类监管机制。此外，应针对发卡
主体的资格、经济实力、管理人员资
信等情况进行严格规定。

中央财经大学教授陈端建议技
术赋能监管，运用大数据技术搭建
跨部门的信息共享平台，把发卡主
体资质审核、经营状况及风险提示、
失信惩戒信息等打通，及时向消费
者公布和预警。

陈音江提出，要通过担保机构
进行严格的资金托管，出现纠纷消
费者可索回剩余款项。此外，还可
采取部分资金监管方式，企业将
20%或30%的预付款资金存入专项
账户，解决退款问题。据新华社电


