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●在经济增长放缓的背

景下，人们的消费方式进一步
升级， 消费决策更趋理性，在
购物时更加看重性价比。 未
来，在保持健康、稳健发展的
前提上，唯品会将进一步深化
折扣零售业务布局，持续为消
费者提供深度折扣的好货。

——— 唯品会

●美团服务体验部一直
围绕用户为中心，以“让问题
少发生、 发生后最快解决、解
决后最满意”为方向。

———美团点评

●站在内容生产者的角
度，我们始终希望为消费者提
供最优质的产品体验和服务，
这也是构建科学理性消费闭
环的一个重要方面。 这种优
质，包括创造更具文化价值的
游戏内容，并借此传递更多元
的社会意义，同时也包括及时
聆听消费者的声音，保持及时
的沟通交流，建立更积极的双
向互动，以及严格地恪守相关
法律法规。

———网易游戏

企业声音

投诉涉及问题多、领域广

虚拟财产、账号安全成焦点

假冒伪劣、以次充好仍存在

大数据“杀熟”等成投诉热点

收集用户信息乱象亟待治理

行业消费痛点

1
2
3
4
5

直面行业难点、痛点和堵点

互联网企业打造诚信服务体系
以创新守护消费者权益

刚刚过去的 2019 年，在互联网消费维权领域发生了不少热点事件，如社交电商频现
“涉嫌传销”质疑；网游纠纷热度居高不下；“不予退款”成为年度投诉热词；在线外卖平
台、商家和用户三者关系呈现“紧张化”……让消费者在享受互联网带来的便利同时也深
受其扰。 这些事件，不仅关乎当事消费者的权益，也关乎你我的权益，更涉及互联网行业
或平台长期累积的问题，值得社会各界深入关注和了解。

3 月 10 日，广东省消委会发布的《2019 年度广东消委系统消费投诉分析报告》（下
称 “报告”） 中指出，2019 年广东消费投诉量创新高， 其中互联网服务投诉高达 92283
件，同比增长 93.29%，占总投诉量 24.7%,排在第一位。

除数量巨大，互联网服务投诉还呈现涉及问题多、领域广的特点。 在安全类投诉中，
互联网服务达 13407 件， 占该类投诉 47.29%； 在人格尊严类投诉中， 互联网服务为
8616 件，占该类投诉量 47.81%；在计量类投诉中，互联网服务有 3946 件，占该类投诉
量 37.04%。 在领域方面，网络游戏、共享消费、线上旅游、互联网金融、网上家政、网上地
产、网上汽车、网上医疗……覆盖面不断延展。 投诉涉及的问题既有游戏封号、虚假宣传、
商家违约等消费问题，也有信息泄露、未成年保护、校园贷、金融诈骗等社会问题。

■新快报记者 郑志辉/文 廖木星/图
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●互联网

根据 《报告》，2019 年的消费投诉，
从投诉性质看，售后服务 、质量和合同
三类投诉位列前三位， 这既包括线下
传统商户， 也包括各大小线上购物平
台。

例如，2019 年球鞋转卖生意逐渐火
爆，随着“得物 APP（原毒 APP）”“nice 好
赞”“get”“识货”以及有货旗下“UFO”等
一大批潮鞋鉴定交易平台的涌现，掀起
了一股“炒鞋”热潮，随之也带来大量的
“假货”消费投诉与质疑。

电商智库网经社法律权益部分析
师蒙慧欣表示， 首先，2019 年 1 月 1 日

起实施的《电子商务法》第二十条加大了
卖家的责任，减轻了买家网购的压力和
风险，对消费者来说是好事。 而非法利
益巨大、违法成本低、自主创新保护缺失
仍然是网购中假货泛滥的原因之一。 那
么，对于平台而言，则需要其花更大的成
本和技术去保证《电商法》的实现，规范
平台商家， 确保消费者的利益不受侵
害。

广州电商企业唯品会一直奉行从源
头确保正品的策略， 包括与全球超过 3
万个品牌供应商签订战略正品采购协
议， 通过超千人的专业买手团队直接深

入产品原产地采购等。 在商品品质的管
控上，唯品会完善进货检验制度，覆盖全
品类全品牌商品资质的检查，并且对自
营的每一件商品都由中国人保进行承
保，百分百假货必赔。

新电商拼多多更依靠科技创新手段
来打击假冒伪劣商品。 据悉，拼多多研
发了假货识别算法、劣质品识别模型，对
比筛查平台内商品。 此外，“先知系统”
根据消费者投诉大数据测算出指标参考
数值。 当店铺数据超标时，系统马上对
其预警、标记和下架问题商品，相关店铺
也被列入重点关注名单。

售后服务、质量和合同仍是提升主方向热点二

根据《报告》，2019 年广东消委会
系统共处理生活、 社会服务类投诉
34267 件，同比增长 20.02%，占总投
诉量的 9.17%。从投诉数据来看，该类
投诉主要集中于售后服务和质量两
大问题，集中在餐饮、住宿、健身、美
容美发、婚介等行业。

去年 9 月，杨女士在某平台下外
卖单，等待 1.5 小时后订单无故被取
消，其间给商家、骑手还有平台多次
主动打电话，未解决问题，当联系客
服阐述问题之后， 商家态度很恶劣，

杨女士沟通 9 个小时没有处理结
果。

有分析认为，广东是互联网消费
大省，互联网产业十分发达，但发展
过于快速也带来了行业问题，表现在
消费端， 则是消费矛盾十分突出，还
存在法律规制不够、 监管覆盖不全、
消费秩序混乱等不容忽视的问题。

新冠肺炎疫情暴发以来成为许
多家庭餐食“救星”的美团，其服务体
验部负责人在分享经验时表示“好的
服务是没有服务”，对美团来说，他们

的做法是基于用户行为进行主动服
务： 监控海量订单与数十万人工服
务，主动、实时发现问题 ，及时干预
处理，挽回并保障用户体验。 同时，
建立智慧服务门户， 覆盖近 300 个
服务触点 ，让用户遇到问题随时可
以找到服务入口。 在组织架构上设
立单独的投诉处理团队，并保持与政
府机构的密切沟通。 今年 1-9 月间，
美团客服先行赔付了 7398 万元给消
费者 ，72 小 时 结 案 工 单 占 比 高 达
99.5%。

生活社会服务类问题突出热点一

网络游戏是近年来互联网服务投诉
的新热点。 消费者反映的问题主要集中
在账号无故被封、 虚拟财产突然消失或
者价值更改、 运营商突然停止运营导致
玩家权益受损、 协议中部分格式条款侵
犯消费者权益、 未成年人沉迷网游且进
行大额消费等问题。

就在去年，有多名家长向广东省消
委会投诉某网络游戏公司， 称家中未
成年人用大人手机玩手机游戏， 未经
其同意充值数千元游戏费用， 家长尝
试与网游公司沟通退款， 对方明确表
示不予退还。接诉后，广东省消委会立

即联系双方展开调查调解， 但因家长
无法有效举证该充值行为是未成年人
操作，缺乏维权证据，最终只能调解无
效结案。

分析指出， 网游市场近年间高速发
展， 但网游运营商规模和服务质量参差
不齐， 而且相关立法滞后， 管理体制不
顺，责任不明确，加之因游戏的专业性和
特殊性， 导致运营商和消费者双方信息
严重不对称, 由此造成消费纠纷频频发
生。

网易游戏相关负责人在谈到此话题
时表示， 网易游戏对向未成年人提供付

费服务一直有严格规范， 如未满 8 周岁
的用户无法进行游戏付费，8 周岁以上
未满 16 周岁的用户单次充值金额不得
超过 50 元等。

除此之外，2019 年底， 随着国家新
闻出版署发布 《关于防止未成年人沉迷
网络游戏的通知》，网易游戏也积极推进
落实，具体举措包括：游戏官方渠道均实
行用户实名登记， 未进行实名登记将无
法进行游戏充值和消费； 向未成年人提
供游戏服务的时长， 法定节假日累计不
超过 3 小时， 其他时间每日累计不得超
过 1.5 小时等。

网游纠纷热度高 虚拟财产成焦点热点三


