
  在3·15消费者权益日这个特殊的时间节点，消费维权和消费环境的净化仍
是市场各方讨论的焦点。
　　随着网络的发展，消费模式的变化，消费者的消费体验千差万别，但无论消
费形式如何变化，解决消费领域的痛点一直是消费者最大的期待。
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消费者

期待进一步净化消费环境

　　当前，面对网络消费的日新月异，消费领域的未知陷阱让很多消费者防不胜防。有
时，消费者感觉维权时无所适从，进而影响消费热情。

噪“流量”下的市场让人捉摸不透

　　在“流量为王”的今天，打着“低价”标签的直播带货一跃成了互联网消费中的顶
流，无数主播、商家和消费者涌入直播间，希望接住这“泼天富贵”。然而，直播带货
环境良莠不齐，接受记者采访的多位市民表示，如今新“坑”最多的领域，正是带货的
直播间。
　　家住临桂区的刘女士很喜欢买玉，也是直播带货的爱好者。她告诉记者，2022年自
己在某直播间看中了一款玉镯，商家在展示时，石头呈现出了明显的淡紫色，自己看到
非常喜欢，于是花了近万元订制了一款。
　　收到商品后，刘女士傻了眼：“拆快递前满心欢喜，拆快递后非常失望。玉石不仅
基本看不出紫色，而且玉里面的颗粒感太强了，虽然说玉石无价，但是这种档次的货，
就算去实体店买估计也就值两三千元。我严重怀疑直播间里面打了光，或者换了次货给
我。”
　　家住秀峰区的覃女士以往基本在购物平台买衣服，因为经常被直播带货的信息刷
屏，她也尝试买了两次，但体验都非常不好。“我第一次去的是品牌直播间，买回来的
衣服竟像是贴牌的，和平常实体店里买的质量完全不一样。第二次是看到一个直播间的
衣服款式特别吸引我，模特穿着也特别好看，但是买回来发现色差非常大。”
　　近段时间，“网络平台会员自动续费”的问题又登上了热搜，家住七星区的市民黎
先生也遇到过类似烦恼。
　　去年下半年，一档综艺节目开播，黎先生正准备上去某视频平台充会员，可登录才
发现，他已经是该平台的会员了。“我记得前一年我充过这个视频平台的会员，当时没
注意看，可能稀里糊涂就默认自动续费了，也就是说，我可能白交了好多的会员费，却
一个视频都没看。”
　　黎先生表示，自己在APP中找了好久，才发现了“取消连续包月”的教程，连续包
月也不可以直接在APP中取消，而是要到手机账户里取消。“本来就不知情，取消还那
么麻烦，真令人气愤。”

噪网络消费维权难不难

　　网络消费维权难不难？采访中，不
同消费者有不同意见。
　　前文在直播间购买玉镯的刘女士表示，自己维权花了差不多一年的时间，可问题仍
未满意解决。最开始她是找商家协商，对方给她的答复是，订制产品不予退换，无奈的
她只能打电话向12315投诉。
　　“我了解到，网络消费纠纷投诉要找卖家所在地的市场监督管理部门投诉。我投诉
后，当地市场监管局帮我找到了商家，甚至还找到了当地玉器协会，但经过调解，商家
依然不愿意给我退款。”刘女士说，后来，和她遇到类似情况的消费者组成了“受害者
联盟”，大家把自己的经历发到了网上。最终，商家给我退了2000多元。
　　家住秀峰区的李女士的维权经历也让她不舒服。此前，她在网上买了一条毛毯，商
品介绍，该毛毯标注的是“A类”，李女士查询得知，这是《国家纺织产品基本安全技
术规范》里安全级别最高的。但李女士收到毛毯却发现，商品商标上标注的却是“B
类”。
　　“我找商家协商，对方说A类产品缺货，希望给我退款。可我感觉这是明显的欺诈
行为，我明确表示自己不接受退款，只需要对方寄一件A类的商品过来，对方本来同意
了，却一直没给我邮寄。”李女士只能找当地12315投诉。
　　最终的处理结果让李女士十分无奈。“当地市场监管局回复称，商家不接受李女士
的要求，调解结束，建议走司法程序。”李女士说，最终她只能接受商家的退款。
　　当然，也不是所有消费者都需要面对“维权难”。覃女士表示，虽然当前直播带货
是新模式，但是也同样适用“7天无理由退货”，所以她两次买回来的衣服不满意都成
功退了回去。

噪期待维权可以更顺畅

　　在采访中，几乎所有消费者都期待，新消费市场不仅要能带来渠道和支付的便利，
同时也能让售后和维权更顺畅。
　　“经过这一次，我再也不敢在网上买玉以及其他订制产品了。”刘女士表示，购物
模式在更新，消费者对商品的品质要求也在变化，所以非常希望完善相关法律法规，比
如让消费者进行定制化、个性化产品的维权时，也能有法可依。
　　李女士表示，“‘七天无理由退款’是个非常好的政策，让大家在网络购物时更敢
‘买买买’。如果相关部门、平台能够更加硬性约束一些货不对板的商品以及虚假宣传
的商家，相信网购纠纷会越来越少。”
　　家住七星区的周女士表示，当前年轻人懂消费维权，但是老人维权起来却没有那么
顺畅。“我妈自从学会网购以后，总喜欢在网上购买一些零碎小物件，有时候买回来根本无
法使用，甚至是坏的，但是她也不知道怎么退款，也不想麻烦我们，索性就吃了哑巴亏。”
　　周女士说，她期待在完善消费维权法律法规的同时，能够专门设立一些简单易懂、
更方便老年人维权的渠道。


