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04 思考

“在直播间拍了乐纯酸奶，第二天
收到短信说，直播间专享赠品10袋可
可碎及订单中芒果菠萝、0蔗糖椰子
口味的酸奶二级原料出现缺断货，缺
货口味自动替换成其他口味。 为弥补
损失，当晚下单用户可在收货后退10
元差价， 再额外领取一张80元优惠
券。”杨女士是淘宝购物达人，4月1日
晚，淘宝三金冠店店主开启首场直播，
凭借着对店主的信赖， 她掐点进入直
播间，抢购了几件商品。

杨小姐表示， 主播在前期预告时
多次强调， 首场直播的赠品机制和销
售价格全网最低， 还会加赠价值200
万元的赠品，“比对了其他直播间，品
牌给的优惠价格一模一样，并非‘全网
最低’。”

杨小姐向专属售后客服反馈乐纯
酸奶发货问题时发现， 还有买家质疑鲜
活小龙虾是2019年6月生产的冷冻商
品，“最让人生气的是，80元优惠券是商
家的常规折扣，那补偿诚意何在？”

“网红带货是粉丝经济的
产物， 网红以自身流量为商品
背书， 一方面能拓宽品牌知名
度， 另一方面能为商家导流带
动产品销量。 粉丝则基于对网
红的认可购买其推荐的商品，
购买时几乎没有决策时间，属
于冲动消费。”湖南省消委秘书
长吴卫认为， 直播带货本质与
传统的电视广告相同，“网络直
播中， 部分主播为了营造好货
难求的假象， 不惜雇用水军刷
单误导消费者。《反不正当竞争
法》、《电子商务法》中都明确禁
止刷单、买评论等行为。”

吴卫提醒， 消费者在看网
络直播时应保持清醒， 在购买
商品前， 要对产品的质量等相
关情况进行详细了解， 查看其
证照、 厂名厂址等信息是否齐
全，货比三家、谨慎购买，否则
容易上当受骗。

此外， 除销售商品的各类
问题外， 主播在直播间内卖的
货也千奇百怪， 部分服务被相
关部门判定为违规。 早在2018
年，证监会就曾发布《网络直播
平台“非法荐股” 活动风险提
示》，提醒消费者：获取证券投
资通过证券公司或合法证券投
资咨询机构进行。

3月31日， 中国消费者协会分析
12个直播电商平台的5333份消费者
样本，发布《直播电商购物消费者满意
度在线调查报告》，就当前直播电商购
物及消费维权领域中的诸多特点进行
解读。

《报告》针对宣传、直播、商品、支
付方式、物流、售后等直播购物流程中
的不同环节进行满意度调查， 排名末
三位的是宣传、 商品来源及售后退换
货，综合评分分别为64.7分、67.7分及
72.0分。

《报告》分析，主播夸大和虚假宣
传、 有不能说明商品特性的链接在直
播间售卖两点被提及次数较多； 消费
者在购物时， 应避免主播引导用户绕
过平台私下交易的情况。

《报告》指出，有37.3%的消费者
在直播购物中遇到过消费问题， 但仅
有13.6%的消费者遇到问题后进行投
诉。此外，在遇到问题未投诉的消费者
中，有46.6%认为“损失比较小，就算
了”，还有18.1%的受访者认为投诉处
理流程可能会比较复杂或花时间。

加强监管，应建带货主播黑名单
直播带货热闹背后问题不少，夸大和虚假宣传吐槽多

“云逛街”时代，网络直播成为商家卖货的首选途径。
在屏幕两端，一边是主播化身产品体验官，卖力推荐手中产品；另一边是消费者基于对主播的信任，不

假思索地买买买。主播与消费者通过实时弹幕互动，动辄数十万件的库存顷刻售罄。
值得注意的是，直播带货的热闹背后也隐藏了不少问题，不少消费者买到主播们推销得天花乱坠的商

品后大呼上当，虚假宣传、货不对板、质量“翻车”也成为电商直播中投诉的新热点。
■记者 黄亚苹

问题一 承诺的赠品、“全网最低价”无法兑现

“店铺基本没开门，只能在网上买螺
丝粉解馋。”2月20日， 长沙市民黄小姐在
淘宝直播间购买了3包柳江人家螺蛳
粉，拍下时卖家承诺将在40天内发货。

40天发货期限已到，在直播间秒
杀的螺丝粉仍处于“待发货”状态。“产
能跟不上可以理解，可50天还没发货
也太过分了。”4月8日，黄小姐因卖家

延迟发货投诉该店， 得到了5.94元的
延迟发货赔偿。

遇到延迟发货事件的并非黄小姐
一人。4月1日， 锤子科技创始人罗永浩
在抖音直播时推荐了一款信良记牌麻
辣小龙虾，一下售出46.5万盒。不过，“爆
单”让信良记无法按照承诺在48小时内
将全部订单发出，引发消费者不满。

预售的螺丝粉，50天仍未发货问题二

“花399元抢了一件原价1404元的
100%羊毛双面呢大衣，收到货后发现
大衣明显‘货不对板’。”4月8日，大四
学生小周介绍，2019年11月，她在薇娅
直播间抢购了一件羊绒大衣。“薇娅说
自己身高168cm， 上身演示时穿M码

刚好，链接上架后，M码几分钟就抢空
了。”小周满心欢喜收到货，却发现M
码的羊绒大衣大了一圈，“之后再打开
商品链接， 原本断货的M码库存突然
多了几百件，无人问津的S码显示库存
告急，说明很多人和我一样买大了。”

问题三 收到的商品与介绍有出入

1月6日，网红“雪梨”在直播间推荐了
一款便携式烧水壶， 直言该烧水壶是旅
行、宝妈居家必备商品，值得人手一件。

然而，在随后的使用演示过程中，
雪梨看到烧水壶电子显示屏提示水温
已达到100摄氏度， 下意识打开烧水
壶盖子，没想到，盖子瞬间飞出，整个
直播间及镜头被水蒸气覆盖。 屏幕前
的雪梨吓得赶紧后退， 牛仔裤上被喷
洒了大量水渍，右手也被烫得直甩。

面对这样的“翻车”事故，雪梨坚

称是自己操作不当所致， 产品本身无
任何问题。

“这个是状元蟹， 阳澄湖的大闸
蟹。”去年9月9日，李佳琦在直播中指
着身旁印有状元蟹logo的红色包装
盒介绍，“23年老品牌。”

之后，有网友指出，李佳琦口中的
“阳澄湖的大闸蟹”只是“阳澄状元”大
闸蟹，大多来自苏北、苏南两地，没有
阳澄湖大闸蟹地理标志产品保护管理
委员会办公室发放的蟹扣。

问题四 “网红”主播带货“翻车”

《2020年第一季度全省消委系统
受理消费者投诉情况分析报告》显示，
2020年第一季度，湖南省消委共受理
网络销售服务纠纷371件， 同比增加
146件。购买的产品质量有瑕疵、实物
与网络宣传不符、消费者退换货困难、
经营者以疫情为由制造虚假发货信息
是消费者投诉的主要问题。

省消委秘书长吴卫表示， 直播带
货时，消费者往往在“全网最低价”“限
量秒杀”等言语引导下冲动消费，这也
使主播更倾向使用“极限广告词汇”提
振销量，“各平台应联动健全‘带货主
播’的资格审查机制及诚信评价体系，
形成带货主播黑名单， 严厉打击从事
‘数据造假’的主体。”

“平台自身也要下大力气，严把质
量关。 比如对网红售出的商品应全程
溯源；对于合作的网红与商家，要制定
严格的奖惩制度， 提高准入门槛。”社
交电商每日一淘首席运营官淡焦成在
接受媒体采访时表示。

记者注意到， 电商平台也启动了
直播带货自我管理，如，快手对主播售
卖过程实行全程监管，对违规的商家和
账号实施商品下架、快手小店功能限制、
账号封禁、保证金扣除等多种处罚；淘宝
直播则引导主播在挑选、试用商品上下
功夫，以此保证消费者购物体验。
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