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预付式消费问题、会员自动续费、直播带货乱象、大数据杀熟……

八大举措破解消费者权益保护“顽疾”

关于网络消费

消费维系着千家万户的安宁，也推动
着社会经济的发展。《中华人民共和国消费
者权益保护法实施条例》的施行，是为了进
一步保障良好的消费环境和市场交易秩
序。

中国消费者权益保护法研究院院长
张严方：消费者权益保护法实施条例是在
以人民为中心的基础上提出来的，它回应
了消费者热切关心的问题，细化和充分补
充了一些有关消费者的权利，强化了经营
者的义务，在这方面把近期消费者关心的
热点和难点问题都有了一一回应，所以具
有现实意义。

消费者权益保护法颁布施行已经30
年，2013年第二次修订以来，也历经了11
年。这些年里，新的业态、新的消费形式和
消费场景不断涌现。例如在网络消费中，
消费者遇到的问题就很多。前两天，广东
潮州一位消费者在某知名平台旗舰店网购
牛排，遇到了这样的问题。

消费者：当晚签收之后，我就检查，牛
排都已经酸掉、臭掉，然后我就去找他们家
的客服，客服说赔偿30块钱，我说300多
块钱全部坏掉，不能吃，赔我30块钱有什
么用？我就申请退货退款，他们不接受。

消费者无奈向12315投诉，才最终解
决了问题。在消费者实际网购当中，质量
问题、快递配送延迟损坏、货不对板、出现
纠纷难解决等等问题时有发生。截至去年
底，我国网购用户超过了9亿人，实物商品
网上零售额已经占到社会消费品零售总额
的27.6%，但与此同时，相关诉求也快速增
长，去年全国网络消费诉求占全部诉求的
56%，超过一半。记者请接受消费者投诉、
帮助消费者维权的黑猫投诉平台对今年上
半年的一些消费者投诉进行了统计。

关于直播带货

黑猫投诉运营经理孙晓明：今年上半
年，黑猫投诉平台关于直播带货的投诉有
48000多单，主要涉及的问题包括货不对
板，还有赠品与宣传的不一样，产品质量
差，甚至主播跑路等问题。因为直播主要
是主播口播实时性，消费者很难留下证据，
另外，直播带货因为涉及主播、品牌方以及
直播平台，往往出现纠纷的时候，会出现互
相推诿的情况。

直播带货是网络消费中出现问题更多
的领域。近五年，直播电商市场规模增长
10.5倍，同时，投诉举报的增幅高达47.1
倍。刚施行的《中华人民共和国消费者权
益保护法实施条例》，明确规定了：“经营者
通过网络、电视、电话、邮购等方式提供商
品或者服务的，应当在其首页、视频画面、
语音、商品目录等处以显著方式标明或者
说明其真实名称和标记。由其他经营者实
际提供商品或者服务的，还应当向消费者
提供该经营者的名称、经营地址、联系方式
等信息。”

中国人民大学法学院教授、北京市消
费者权益保护法学会会长叶林：我们看网
络直播的时候，看到的只是图像或者景象
的呈现，但是其实隐藏的关系比较复杂。
这次消保法的实施条例当中针对这种新业
态，你得把实际供货商是谁说清楚，把直播
人是谁说清楚，把直播间到底是谁负责说

清楚，消费者至少在知情的情况下作出决
定买不买。

直播间购物，消费者的知情权往往得
不到满足，这也是直播带货出现大量退货
的原因之一。《中华人民共和国消费者权益
保护法实施条例》明确了直播间经营者的
责任义务，加强了消费者知情权的告知义
务，某种程度上也会减少消费者七天无理
由退货的行为，让网络购物环境更健康。

关于自动续费

在网络消费方面，经营者滥用技术手
段、平台规则、自身优势等等，侵犯消费者
权益的事情也多有发生。比如视频会员自
动续费，在黑猫平台上半年的投诉量就达
到36000多单。

黑猫投诉运营经理孙晓明：黑猫投诉
平台上，关于自动续费的问题主要包括自
动续费前不告知或取消自动续费的提示不
明显，导致消费者在不知不觉中就被扣了
钱，甚至还有的软件在消费者关闭自动续
费之后，仍然在扣费。

中国消费者权益保护法研究院院长张
严方：这次条例在第十条的第二款当中有
了明确的规定，每次自动续费的时候应当
提前告知消费者，让消费者作出选择来明
确勾选是否继续续费，不能以默认的方式
或者没有通知到消费者就默认续费。这样
的话，消费者有权向经营者进行追偿，对支
付情况进行补偿。

《中华人民共和国消费者权益保护法
实施条例》对很多消费场景和消费领域作
出了新的规定，不仅针对线上网络消费各
种新业态，也对线下的常见消费问题作出
了新的规定。比如近些年来，消费者预付
式消费过程中的退款问题就很突出。深圳
的一位消费者在投诉中说，她在某健身俱
乐部花21730元购买了65节私教课。

消费者：办了之后，教学很敷衍，一边
上课一边玩手机，我就不太想上课了，而且
后面工作原因我不住在那附近了，我想退
掉，他说不退。

健身、美容、学生的兴趣班、购物卡等，
都是消费者预付了一定金额的消费行为，
消费者只有在付款后才会体验到服务质量
和商品品质，所以很容易出现纠纷。这一
次在《中华人民共和国消费者权益保护法
实施条例》中作出了明确的规定。

关于电话骚扰

《中华人民共和国消费者权益保护法
实施条例》回应的都是近年来消费者普遍
关心和遇到的问题，比如说我们经常会接
到各种销售电话，不堪其扰，《中华人民共
和国消费者权益保护法实施条例》作出了
明确规定。

中国消费者权益保护法研究院院长张
严方：消保条例二十四条明确规定，未经消
费者同意给消费者发送短信或者拨打商业
性电话是一种违法行为，条例实施之后针
对这个问题，大家可以进行投诉，由市场监
管部门或者是相应执法部门对它进行处罚
和依法执法。

刚施行的《中华人民共和国消费者权
益保护法实施条例》首次规定，投诉举报应
当遵守法律、法规和有关规定，不得牟取不
正当利益，侵害经营者合法权益，扰乱市场

经济秩序；骗取赔偿、敲诈勒索的要承担行
政责任乃至刑事责任；惩罚性赔偿、行政处
罚制度要准确适用，避免“小错大赔”“小过
重罚”。

《中华人民共和国消费者权益保护法
实施条例》的施行，将进一步优化消费环境
和市场环境。这一次，《中华人民共和国消
费者权益保护法实施条例》还首次将消费
者协会的消费投诉信息公示上升为法定义
务，创新了消费领域信用体系。

《中华人民共和国消费者权益保护法
实施条例》还对“刷单炒信”和“大数据杀
熟”、强制搭售等新领域新问题，作出了专
门规定。全面加大了对消费者安全权、知

情权、自主选择权、公平交易权、安宁权、个
人信息等保护力度，既是权利保障，也是行
动指南。

“使居民有稳定收入能消费、没有后顾
之忧敢消费、消费环境优获得感强愿消
费”，去年底召开的中央经济工作会议也提
出，要“优化消费环境”。《中华人民共和国
消费者权益保护法实施条例》的出台，可谓
恰逢其时。条例直面近年来消费领域出现
的新情况、新问题，从法律、制度层面为优
化消费环境提供了更完善的法律保障。条
例一共50多条，干货满满，和你我切身利
益息息相关，建议大家都去读一读，紧跟时
代，依法维权。 据央视《焦点访谈》报道

近年来，消费者权益保护面临新情况、新问题。数据显示，2023年，全国市场
监管系统共受理投诉1740.3万件。消费者权益保护，事关亿万消费者的福祉。

《中华人民共和国消费者权益保护法实施条例》将于今年7月1日正式施行。
条例对大数据杀熟、自动续费难取消、预付式消费商家跑路等备受消费者关

注的问题，进行了明确规定。记者梳理8大看点，带您读懂条例。
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