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烟台一网红带货主播遭遇新尴尬：

接了15个投诉，13个是职业打假人

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 梁莹莹 秦雪丽
通讯员 学明

“家人们，大家晚上好！欢
迎大家来到签儿哥的直播间，
今天我们推荐的福利款是几款
口红……”晚上7点，签儿哥坐
在直播间的镜头前，开始一天
的直播，身后是堆满各类化妆品
的货架，前面是手机屏和位置
灯……签儿哥是烟台一名进口
美妆带货主播，已有4年直播经
验，是烟台最早一批直播带货主
播。有人称他是“烟台李佳琦”，
对此他一笑了之。作为新兴业
态，直播带货成为电商的新标
配。火爆背后，直播带货现状如
何？在哪些方面容易发生维权
纠纷？齐鲁晚报·齐鲁壹点记者
走进签儿哥直播间一探究竟。

记者
调查

要说近两年最火的风
口，那非直播带货莫属。不论
是淘宝直播、抖音直播还是
快手直播，不仅头部主播创
造了一个又一个的带货神
话，就连明星、素人等也纷纷
入局，直播带货数据不断突
破纪录。

签儿哥是进口美妆带货
主播，也是公司负责人，从
2018年开始在淘宝直播，去
年转战抖音，近日正打算尝
试快手直播，进行双平台运
作。

“之前有淘宝店，已经不
做了，专心做直播带货。”签
儿哥告诉记者，他专职做进
口美妆，经过一年运作,抖音
粉丝近8万人，公司年流水千
万元。作为抖音达人，去年还

通过直播推介烟台。
直播带货过程中，以商

品为核心，建立好的口碑是
最重要的，“卖假货肯定撑不
住，人气一旦不再，这个主播
也很快就消失了。”签儿哥
说，直播带货其实没有看起
来那么简单，公司十几个人
有人选品，有人验货，有人售
后。保证商品质量的情况下，
团队还会对商品进行严格验
货，每一支口红、每一支洗面
奶都会拆开看。

“因为货物从海外进入
国内需要很多流程，这样做
也是为了保证让消费者具
有很好的购物体验。”签儿
哥说，消费者在直播中购买
的商品如果不合适，可以直
接退货，店里消费者退货率

在 0 . 1%左右。退货原因大
多是因为商品运输过程中
出现破损或者个别消费者
使用后出现过敏等情况。

“去年我接到 1 5 个投
诉，其中 1 3 个是职业打假
人发起的。”签儿哥说，普
通消费者维权不难，商家自
身都会解决问题。而职业打
假人熟识行业规则，会对他
们进行精准打击，比如化妆
品没有中文标签，比如描述
中 使 用 了“ 美 白 ”“ 防 晒 ”

“祛斑”等违禁词。签儿哥
和同行常采取的措施就是
和 职 业 打 假 人 协 商 解 决 ，

“现在处理这些已经得心应
手，他们一般每单索赔500-
1000元。遇到这种情况，带
货主播会赔钱了事。”

抖音达人频遇投诉，职业打假人每单索赔千元

据烟台市芝罘区市场监
管局一位工作人员介绍，从
去年部门收到的数据来看，
直播带货投诉案中，有六成
是职业打假人投诉，涉及的
领域主要是化妆品、服装、茶
叶以及快消品等。

“关于直播带货的投诉，
主要问题是消费者举证比较
难。”该工作人员提到，很多
带货主播一个单品的销售量
不会太多，有时候消费者投
诉商品质量问题，等市场监
管局的工作人员找到带货商
家时，可能消费者买的那批
货已经卖光，造成了工作人
员取证难的问题。再比如，消
费者对商品有疑问，而商家
的报关单等各种单据齐全，
同样无法证明货品的质量问
题。

该工作人员举例称，他

们曾接到一起投诉，消费者
称购买的商品并非正品，而
商家称货品已经打开，无法
证明消费者手里的商品是从
他 家 购 买 。消 费 者 为 了 维
权，又从同样的商家买了同
款商品，从快递员进门送货
开始，消费者就拍视频作为
证据，最终成功维权。“为了
规避风险，我们还是提醒消
费者尽量选择那些靠谱的
商家，进行理性消费。”工
作人员称。

在烟台市婚庆产业园
中，有20家左右进行直播带
货的公司，他们不少人也遇
到过职业打假人。在签儿哥
提供的一份投诉截图中提
到，用户有消协、媒体曝光
升级投诉意向，反馈购买的
商品为三无产品，并表示已
咨询过法务，商品无中文标

签，断定为三无产品，并表
示需要商家提供品牌授权
书 、报 关 单 、卫 生 检 疫 证
明，或者赔偿三倍的损失。

“这是 3 月初，我的同行刚
接到的一个投诉，一看就是
职业打假人操作，因为普通
消费者很少会因为商品无
中文标签而投诉。”签儿哥
说。

芝罘区市场监管局工作
人员也讲述了去年接到的一
起关于直播带货的典型投
诉。一家经营进口美妆的淘
宝双皇冠店，因为化妆品外
包装没有中文标识，被4个职
业打假人同时投诉。最初商
家和职业打假人协商赔偿解
决，后来赔偿数额不断增加，
这家淘宝双皇冠店不堪重负
最终倒闭，公司也被列入异
常经营名录。

消费者举证比较难，六成投诉来自职业打假人

对带货主播来说，货品质量是直
播营销的关键和核心。只有好口碑才
能吸引更多消费者来到直播间。为了
规避风险，签儿哥的团队严格把控货
品质量和整个发货流程。

除了带货主播，平台方面也加强
了审核环节。“现在申请做带货主播，
审核越来越严格，可能明天就会比今
天的审核多几个流程。”签儿哥说，当
时入驻抖音平台，卖化妆品要有品牌
授权书、海关通关证明、食药监局备案
号、公司营业执照、商标授权书、经营
许可证、生产许可证、检验检疫证等多
个证件。通过这种流程，剔除掉很多不
正规的商家。

同时，平台会对商家有个口碑分
和信用分的考核，这些分数根据客户
体验、物流速度、商品质量等进行综合
判定。“口碑分满分5分，现在我的店铺
是4 .98分，在整个平台来说都是比较高
的分数，这可能也是我吸粉的一个原
因。总体来说，平台在资质上传、商品
价格管控方面比较到位。”签儿哥说。

直播带货乱象丛生，给监管提出
了新挑战。夸大宣传、假货、售后难题，
每一个都是互联网卖货的老问题，但出
现在直播带货场景里，又都成了新问
题。烟台市政协委员宋鹏飞说，直播行
业应该对造假行为零容忍。市场监管部
门应尽快出台关于直播带货的行业法
规，平台做好对商家与主播的约束，建
立带货主播持证上岗制度，完善带货
主播的诚信评价机制，让粉丝们有更
好的购物体验，直播带货在高速发展
的同时才能营造健康生态。

今年全国两会上，全国人大代表、
中华全国律师协会副会长、北京大成
(成都)律师事务所主任刘守民提交了
《关于对“名人代言”和“专家带货”违
法行为加强监管和惩治的建议》。刘守
民建议强化对代言、带货行为的监管。
相关部门在依法对违法带货行为进行
处罚之外，要提高违法成本，增强监管
震慑力，建立统一的直播带货违法举
报及维权平台。

多方面加强监管

让消费者有更好的购物体验

3月1日，一带货主播收到新的投诉。图片由签儿哥提供

据芝罘区市场监督管理局工
作人员介绍，2020年，烟台市市场
监督管理局经广泛征求意见，在
省司法厅印发《山东省轻微违法
行为不予行政处罚和一般违法行
为减轻行政处罚事项清单》的基
础上，根据省市场监管局、省药监
局的清单，形成烟台市市场监督
管理局轻微违法行为不予行政处
罚清单。《烟台市市场监督管理局
首次轻微违法行为免罚清单》分
为轻微不罚和改正不罚两个部分
内容。

其中，轻微不罚共涉及47条，
改正不罚涉及31条，内容涉及《食
品生产许可管理办法》《中华人民
共和国食品安全法》《化妆品标识
管理规定》《中华人民共和国广告
法》《商标印制管理办法》等。

像签儿哥接到的15起投诉
中，就有免责条款涉及的内容，比
如化妆品标识内容未使用规范中
文、化妆品标识违法标注夸大功
能、明示或者暗示具有医疗作用
等内容，给消费者造成误解或者
混淆的产品名称，以及法律法规
国家标准禁止标注内容，只要限
期内改正，都可以不予行政处罚。

“市场监管局工作人员根据
这个免责清单，对我的一些投诉
免予行政处罚，我觉得这个处理
相比于直接处罚更加人性化，从
一定层面上保护了商家的利益。”
签儿哥说。

遇到投诉

可参考这个免责清单
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