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据新华社消息“3?15”国际消费者权
益日来临，消费投诉面临哪些突出问题？
根据市场监管总局对2024年消费投诉举
报统计分析，电商“智能客服”备受消费者
诟病，羽绒服、羊绒衫质量问题突出，车载
软件成为消费投诉新焦点。

3月15日从市场监管总局了解到，
2024年，全国市场监管部门共受理消费者
投诉1862.5万件，同比增长7%。其中，售
后服务问题已连续两年居于首位，均超过

400万件。消费者反映的主要问题是不退
款、不发货、不履行“三包”义务等。

电商平台“智能客服”备受消费者诟
病，相关投诉同比增长56.3%。消费者普
遍反映“智能客服”答非所问、人工客服难
联系，导致沟通效率低下，严重影响消费
体验。

在网购服装鞋帽类商品投诉中，羽绒
服投诉增速最快，同比增长40.3%，主要问
题是填充物含量不实、质量不佳以及虚假

宣传保暖性能等；羊毛（绒）衫投诉同比增
长12.3%，主要问题是不含羊绒或远低于
标注含量、水洗标或吊牌造假、材质冒充
羊绒等。

户外服装品类投诉问题多，消费者
对面料是否具备抵御紫外线、防风防水
等功能存在质疑。宣称保湿的“面膜防
晒衣”、降温5摄氏度的“木糖醇防晒衣”、
驱蚊驱虫的“艾草防晒衣”，出现大量消
费纠纷。

直播带货仍存在虚假宣传、质量
“翻车”、退换货困难等诸多问题。2024
年，平台接收投诉举报40.2万件，同比
增长19.3%。

车载软件成为消费投诉新焦点。
2024年，平台接收新能源汽车软件问题投
诉举报3.5万件，占新能源汽车投诉举报
总量的22.4%。消费者反映的主要问题为
智能辅助系统失灵、中控黑屏、未经消费
者同意单方面“锁电”等。

本报讯 高娜 日前，中
国物流与采购联合会发布
的2月中国电商物流指数
为108.9点。分项指数中，
库存周转率指数、实载率
指数有所上升。春节过
后，2月电商物流市场恢复
稳定态势，指数受2月上旬
假期影响，仍有所回落，但
降幅明显收窄，与预期保
持一致。

电商物流总业务量指
数同比上升。2月，电商物
流总业务量指数为 123.3
点，比去年同期上升 1.1
点。分地区来看，西部和东
北部地区总业务量指数分
别上升0.5和0.3点，东部地
区高于全国平均水平。

农村电商物流业务量
指数小幅回落。2月，农村
电商物流业务量指数为
120.4点。分地区来看，除东
北部地区外，全国其他地区
农村业务量指数均有所回
落，西部和东北部地区高于
全国平均水平。

库存周转率、实载率指
数止跌回升。随着春节假
期结束，电商物流企业陆续
返工，企业库存周转速率加
快，库存周转率指数和实载
率指数环比均上升0.4点。
电商物流企业供给能力得
到一定加强，但仍处于恢复
阶段。

物流时效、履约率、满
意率和人员指数小幅回
落。2月，电商物流业务量继续下降，但
降幅明显收窄，受此影响物流时效指数
环比下降1.1点，降幅收窄3.9点。履约
率、满意率和人员指数环比下降0.3、0.5
和0.4点，降幅环比分别收窄3.8、0.8和
2.6点。

在需求方面，2月总业务量指数及
农村业务量指数分别回落0.1和0.4点，
降幅环比收窄7.4和8.1点，其中总业务
量指数高于去年同期水平。此外，随着
春节档电影票房火热及亚冬会的开幕，
文体周边产品搜索量也在持续飙升，文
化及体育产业对消费的促进作用进一
步显现。

从供给端看，各项指数总体保持稳
定，库存周转率和实载率指数止跌回
升，其余指数回落幅度均在1个点左
右，环比明显收窄。成本指数119.4点，
环比回落1.3点，是自2023年1月之后
首次回落至120点以下，表明我国有效
降低全社会物流成本政策效应正在电
商物流领域持续显现。后期来看，随着
企业全面复工复产，3月电商物流指数
或将迎来回升。

本报讯 解楚楚 近日，北京市消费
者协会、天津市消费者协会、河北省消
费者权益保护委员会联合发布电商购
物避坑指南，围绕电商平台选择、安全
支付、售后维权等环节提出建议，助力
消费者维护自身权益。

避坑指南提示消费者，在购物前应
优先选择资质齐全、售后服务完善的大
型电商平台，警惕“虚假折扣”“虚构原
价”等套路和“网红推荐”“限量秒杀”等
营销话术，避免冲动消费。

消费者可以优先选购支持“七天无
理由退货”的商品，关注商品详情页中
的规格、材质、保质期、售后服务条款等

信息。
消费者在购物时，应优先使用平台

官方支付工具，拒绝私下转账或扫码付
款。同时，仔细查看付款页面，避免不
慎开通“免密支付”“分期付款”等付款
功能。

“线上购买大额商品时，消费者要
养成保存商品页面截图、支付凭证、聊
天记录的习惯，向商家索要并妥善保管
发票或电子交易凭证，便于后续维权。”
河北省消费者权益保护委员会相关负
责人表示。

商品签收前，消费者应先查验商品
是否完好，如有破损，可当场拒收并拍

照留证。针对大额商品、易碎商品、易
腐商品，消费者最好录制开箱视频。

另外，消费者还应谨慎填写身份证
号、银行卡号等敏感信息，避免个人信
息泄露。

当消费者遭遇消费纠纷时，应依法
维护自身权益。河北省消费者权益保
护委员会相关负责人表示，消费者可
先通过电商平台客服发起投诉，要求
商家履行退换货或者赔偿义务。若协
商未果，消费者可申请交易平台介入
处理。若交易平台处理不佳，消费者
可向平台属地消协组织或有关监管部
门投诉。

市场监管总局：电商“智能客服”备受消费者诟病
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京津冀消协组织发布电商购物避坑指南

□ 卢涛
只有规范市场秩序、紧抓生产

管理、加强主播培训，才能切实维
护消费者权益，让直播电商这一新
业态真正利好小农户、激活大市场

直播间里吆喝声不断，带火了
“土特产”，也带富了不少乡亲。然
而，一些消费者反映，在直播间一
声声热情的“家人”中点下了付款
按钮，到手的产品却让人心塞。有
的与商品介绍“货不对板”，主播可
能虚假宣传甚至制假售假；有的包
装上没有标明生产日期和配料表
等，无法追溯产品来源；有的经过
长途运输，货品受损严重……

这些乱象的背后是行业生态失
序。农产品直播，在“上新”的同时
更要上心，让行业告别“野蛮生
长”。只有规范市场秩序、紧抓生产
管理、加强主播培训，才能切实维护
消费者权益，让直播电商这一新业
态真正利好小农户、激活大市场。

加大监管力度，产品质量是底
线。市场监管总局局长罗文表示，
今年将制定出台直播电商监管办
法，建立监管长效机制，规范直播
交易行为。加强专项抽检、严厉打
击虚假广告等措施将进一步维护
公平竞争秩序，不断提升包括“土
特产”在内的网售产品质量。平台
也要落实审核责任，优化算法设
计，对优质直播间予以激励，同时
也用好封禁等惩罚手段，提高不法
主播的违规成本。

紧抓生产管理，产业升级是出
路。今年全国两会上，甘肃省陇南市

徽县水阳镇石滩村妇联主席梁倩娟
代表提出，打造由“传统产业基地+
直播电商+数字技术”形成的数智化
电商产业带；民革安徽省委会主委马
传喜委员建议，延长特色农产品产业
链、提升产品附加值……从构建优
势农产品产业带，到培育农产品区
域公用品牌，更规范、更标准的生产
体系将为农产品品质提供更多保
障。

加强主播培训，人才队伍是支
撑。“土特产”直播领域需要更多懂
农产品、懂营销、懂法规的主播。
目前多地积极展开相关培训，培养
一批乡村“网红”的同时，也为树立
行业规范奠定基础。

今年的《政府工作报告》提出，
做好“土特产”文章。在各方共同努
力之下，直播电商行业不断提质升
级，定能更好赋能“土特产”从生产、
流通到销售全过程，不断拓宽农民
增收渠道、助力乡村全面振兴。

农产品直播，“上新”更要上心


