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电商

年， 一场疫情
让更多人选择

“宅”在家里，“云逛街”、“云购
物 ”成主流 ，直播电商行业乘
势逆市上扬，成为大多行业复
工复产、弥补销售损失的重要
手段。

另一边，直播带货行业乱
象逐渐显露，“翻车”事件频频
发生， 不仅产品质量低劣、虚
假宣传、售后服务不到位等老
问题依然突出，公众人物刷单
造假 、流量造假 、虚假举报等
新问题也层出不穷。 2020 年
11 月，中消协点名了李佳琦、
李雪琴等参与的直播存在售
出商品不让换、数据注水等问
题，辛巴带货的燕窝被指是糖
水，罗永浩承认带货的皮尔卡
丹羊毛衫是假货，连串事件引
发社会舆论热议。

而在日前举行的全国两
会上，直播带货也成为了两会
代表、委员们最热烈建言献策
的话题之一。 各界的目标都很
一致，就是如何更好地规范这
个新消费业态，让它给消费者
带来更多实惠 、便利 ，为乡村
脱贫致富提供更大助力。

行业消费痛点

●虚假宣传
●退换货难
●销售违禁产品
●利用“专拍链接”误导
消费者
●诱导场外交易
●滥用极限词
●直播内容违法
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●消费者在直播间观看直播，必
须保持清醒的头脑。

●如果在考虑后认为确实需要购
买的， 消费者应当在下单前向客服
问清楚商品的具体情况并截图保
留， 避免事后货不对板发生纠纷但
无法举证。

●网购鞋子、衣服等商品时，最好
先到线下实体店试穿， 以便更好地确
定合适自己的码数。

●很多商家打了“七日无理由退
货”的擦边球，虽然承诺了“七日无理
由退货”， 但实际操作中退货是有条
件的。

避坑指南

两会热议对“直播带货”加强监管
确保未来行稳致远

案例3

今年的全国两会上， 全国人大代
表银燕指出， 目前我国还没有专门针
对新媒体电商的法律法规， 原有对传
统媒体的广告监管与审查体制已不能
发挥应有作用，应及时修订完善《广告
法》《电子商务法》等相关法律法规。

在全国政协委员、 重庆静昇律师
事务所创始合伙人彭静看来， 目前关
于直播带货的法律规定还不够完善。
彭静建议， 出台一部内容全面且兼顾
各方诉求的专门性的网络直播行业法
律 ，完善法律体系 ，明确各网络直播
主体的法律地位及相互之间的法律
关系。同时，还应尽快促成《网络交易
监督管理办法 》通过 ，明确直播带货
的经营标识制度、提供回看功能制度
的落实。

全国政协委员皮剑龙建议， 针对
直播带货中的“翻车”现象，应当完善
法律法规， 厘清直播带货各方主体责
任。 在发生产品责任时，未尽到相关义
务的直播平台， 对产品责任承担连带
或者补充赔偿责任。

艾媒咨询分析师日前表示， 数据
显示，2020 年中国直播电商市场规模
达 到 9610 亿 元 ， 同 比 大 幅 增 长
121.5%。 随着行业“人货场”的持续扩
大， 直播将逐步渗透至电商的各个领
域。 同时，随着针对各项活动、政策接
连出台，行业监管政策将趋于严格。 未
来， 直播电商行业将在健康的氛围下
实现更快的发展。 预计 2021 年行业整
体规模将继续保持较高速增长， 规模
将接近 12012 亿元。

直播带货已成消费投诉新热点 消协“双 11”曝光七大“坑”案例1
2021 年年初， 中国消费者协会联合

人民网舆情数据中心， 基于大数据平台
数据与舆情社会影响力测算结果， 共同
梳理出 “2020 年十大消费维权舆情热
点”，其中“‘直播带货’新问题层出不穷”
的事件影响力高居第二位，仅次于“防疫
产品的价格和质量”。

实际上， 围绕直播带货的各种话题
和投诉，贯穿了 2020 年一整年。

去年 10 月，市场监管总局发布的全
国 12315 平台前三季度统计数据显示：
前三季度平台共接收“直播”相关投诉举
报 2.19 万件，同比增长 479.60%，其中 ，
直播带货占比近六成。 与直播相关诉求
主要集中在首饰、服装鞋帽、家居用品等
方面。 直播相关投诉举报数量排名前五

的企业， 均为头部电商平台和短视频平
台，占直播总诉求量 11.81%。

2020 年 11 月 6 日，中消协发布网络
直播销售七大侵害消费者现象， 提醒消
费者“双 11”期间认清商家套路，理性消
费：虚假宣传、退换货难、销售违禁产品、
利用“专拍链接”误导消费者、诱导场外
交易、滥用极限词、直播内容违法。

“双 11”网购促销季结束后，中消协又
发布了一份 “双 11” 消费维权舆情分析报
告， 内容显示，2020 年 10 月 20 日至 2020
年 11月 15日期间， 共收集有关 “直播带
货”类负面信息 334083 条，“槽点”主要集
中在明星带货涉嫌刷单造假， 售后服务满
意度低、体验较差两个方面，还列举了汪
涵、李雪琴李佳琦等知名主播涉及“带货

造假”、“买完不让换”等问题的案例。

李佳琦直播官微： 直播间一直与品
牌方积极协调做好售后， 如果对目前的
售后解决方案仍有意见，会负责到底。

李雪琴工作室： 主办方把直播效果
维护交给了某传媒公司， 传媒公司再把
直播人气和互动等需求外包给一家刷单
机构。 李雪琴在这次直播中没有参与任
何直播运营， 对于数据统计过程也不知
情， 也第一时间联系了直播合作邀请方
沟通核实，并妥善处理问题。

汪涵签约方银河众星： 公司没有任
何虚构数据或购买流量的行为， 这次刷
单后退单具有恶意攻击特征。

声音

大力扶持同时主动套上“规范”辔头 广东全年投诉案例不算多案例2
也许是得益于广东较早发布了电商

带货的消费预警，以及广州为打造电商之
都规范制度及早出台了相应的规范和制
度（如首部全国性直播电商标准《直播购
物运营和服务基本规范》就是在花都首先
发布的），去年“双 11”全省消委会受理消
费者关于直播购物的投诉 35 件， 总数不
算多(虽然相较往年已算大幅增多了)。 消
费者投诉的具体问题主要有：网红主播带
货虚假宣传、未兑现直播间承诺；商家诱
导消费者私下交易、 销售假冒伪劣商品，
直播优惠与实际不符，拒绝退款等。

广东省消委会在发布报告时表示，
不少直播带货的产品质量疏于把关、使
用“极限词”等诱导消费冲动消费、售后
退换货难以保障等都是消费者投诉的问
题。 “直播带货属新兴消费业态，法律规
制相对滞后，责任关系多样复杂，权责边

界不够清晰（主播、商家与平台之间责任
义务难划分），在保障消费者权益方面容
易发生问题，相关投诉正快速增长。 ”

根据全国 12315 平台去年前三季度
的统计数据，与“直播”相关投诉举报数
量排名前五的企业，均为头部电商平台和
短视频平台，占“直播”总诉求量 11.81%。
在去年“双 11”期间直播带货投诉量达到
峰值后，几大头部电商、短视频平台都纷
纷公布了平台的整顿措施和成果， 并表
态未来将进一步加大整治的力度。

抖音电商：2020 年开展了“啄木鸟行
动”，累计封禁涉嫌刷单的违规账号超 62
万个， 累计拦截针对直播带货场景的黄
牛作弊攻击超 1327 万次。 对于假货和黑
产，2020 年平台主动清退售假店铺 9384

家，处罚带假货行为达人 2345 个；积极
开展食品安全等专项治理， 配合相关部
门落地线下打击案件 14 起，涉案金额超
1 亿元。 2021 年将继续加大治理力度，升
级平台治理体系。

快手电商： 针对直播电商中存在的
夸大功效虚假宣传问题， 通过智能化的
手段主动提醒主播可能存在的违规行
为。 过去一年，累计清退了 24 个劣质团
伙共计 2100 多个账号，日均拦截刷单作
弊行为超过 5 万次， 封禁存在私单风险
的直播间超 110 万个。 此外， 还通过 AI
自检自查、委托第三方神秘抽检，联合行
业专业机构定期给商家普法等方式来全
方位打造绿色健康的电商生态。 除此之
外，抖音、快手、京东 3 家企业还在去年 9
月共同发布了 《网络直播和短视频营销
平台自律公约》。
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公众人物刷单造假、虚假宣传……

直播带货频“翻车”成消费投诉新热点


