
A4 版 编辑：朱乔明

2018年9月4日道德·法律

把脉零售电商根治投诉顽疾
李贞 水蓝薇 高虹

乱象背后问题多

“网上买了一箱十斤的猕猴桃，

能吃的就三四个吧。”安徽芜湖的

韦女士抱怨，天气热的时候，水果

的包装若不够细致，经快递辗转，

就很容易变质。一些速冻食品，未

拿到手可能就化了，没法保证是否

新鲜。“东西坏了才会赔付，要是不

新鲜，你只能认亏。”韦女士无奈地

说。顾客收到的实物与网上商家的

展出品，常是相距甚远。

商家之间的恶意“刷评”，更是

让顾客看不清虚实。浙江嘉兴的姚

女士在网上开过服装店，她说，卖

家之间因为竞争，会买对方店铺一

件销量很好的产品，故意给差评。

“一件黑色毛衣裙，本来不褪色也

不起球，但别的商家会找一些劣质

毛衣，拍下它们过水后留下一盆黑

水、揉搓后满是毛球的照片，发到

评论里。”这种恶性竞争会误导消

费者的判断，影响商品销量。

网购平台也被“吐槽”。“一月

抽检一两次，每次最少 1000 元。”

多位商家投诉某网购平台借“抽

检”之责而谋利。所谓抽检，就是平

台扮成匿名买家购买店铺产品，发

现不合格就罚款。“合不合格都是

平台说了算，名为抽检，实为找茬

罚款。”服装零售商蔡先生说。

对此，电子商务研究中心法律

权益部分析师姚建芳表示：“平台

对于入驻商家有抽检的责任和义

务，但平台不能既做运动员又做裁

判员。抽检必须公平、公正，有正规

的 检 测 机 构 介 入 并 出 具 检 测 报

告。”

此外，假货横行、捆绑销售、泄

露客户信息、商家退店平台不退还

保 证 金 等 问 题 ，也 让 大 众 颇 有

怨言。

深层原因需警醒

“1号店”网站销售的“人之初”

原味速溶营养米粉被国家食药监管

总局点名通报，鲜花电商“花加”将

200束未经完整处理的“毒鲜花”马

利筋出售给顾客，多位商家投诉

“明星衣橱”拖欠贷款和保证金……

乱象之下，危害丛生。

“网店问题频现，侵害了消费者

的合法权益，也影响平台的口碑以

及声誉。”电子商务研究中心主任

曹磊如是说。零售电商乱象打破了

用户、商家和平台之间的信用体

系，给消费者带来健康危害、财产

损失等后果。

零售电商业问题频发是有因可

循的。“东西出问题了，七天无理由

退换的时间一过，就不知道找商家

还是找平台，只能认栽。”像安徽小

伙周瑜这样忍气吞声的消费者不在

少数，维权意识低、维权成本高让

他们哑口，这正是助长不良商家欺

瞒顾客、懈怠售后的一大原因。

专家认为，平台多样化，加之消

费用户广泛，如果平台不能及时解

决并处理用户的消费问题，消费投

诉就很容易势不可挡；平台与商家

之间的相互制约不够，社交电商以

及小程序中商家主体不明确，鱼龙

混杂，也是零售电商成投诉“重灾

区”的根源所在。

对症下药严规范

曹磊认为：“消费投诉问题根深

蒂固，牵扯的利益方盘根错节，需

要多方力量支持解决。”国家需加

强立法监管，填补电子商务领域的

诸多法律空白；平台应严于律己，

在监管商家的同时，不搞“家法大

于国法”的违法动作；媒体、消费者

协会等第三方监督者要积极反映消

费者的意见，提醒商家和平台认清

自身不足。

针对零售电商投诉多这一问

题，社会各方正积极解决。8 月起，

国家知识产权局组织开展为期4个

月的电子商务领域专项整治，打击

侵权假冒的网络商家和对此监管不

力的电商平台；今年5月至 7月，中

国互联网违法和不良信息举报中心

组织了包括拼多多、唯品会等国内

电商平台在内的 567 家网站，向社

会统一公布举报受理方式，让顾客

举报投诉有迹可循，且循之有效；

淘宝、京东等23家电商平台已入驻

全国消费者协会的电商直通车系

统，该系统通过部门与企业的内部

联动协作，对解决跨地区电商消费

投诉处理的难题大有裨益。

对 症 下 药 ，成 效 明 显 。根 据

《2018 年上半年市场环境形势分

析》，上半年的网络市场消费环境

有所改善，社会满意度持续提升。

12315消费者投诉平台上半年已受

理网络购物投诉 16.9 万件，网民对

消 费 环 境 正 面 评 价 占 比 为

84.81%，对服务消费、商品消费、消

费维权的满意度分别达 93.92%、

88.23%、72.28%。

“治理好零售电商平台，可以建

立诚信和谐的运营环境，激励创

新，使整个社会经济发展获得良好

的整体协同效应。”湖南大学工商

管理学院助理教授江资斌告诉笔

者，零售电商平台的未来发展值得

期待。

（据《人民日报海外版》）

“他在事故发生的第一时间

跳下水挽救了一个女孩的生命，

他做好事不留名，是我们心目中

的大英雄。”近日，陕煤集团黄陵

矿业公司一号煤矿供应部火药

库管理员杨茂林勇救落水女孩

的事迹传遍了龙乡大地，广大干

部群众无不为他的英雄壮举竖

起大拇指。

事情还得从 8 月 23 日的下

午说起，当时，处于调休期间的

杨茂林正带着3岁的儿子在黄陵

国家森林公园降龙湖附近游玩。

忽然，杨茂林听到一阵急促的呼

救声：“救命啊，快来人呀，有人落

水了！”杨茂林闻声立即向湖边跑

去，只见降龙湖中湖水四溅，一位

年轻女孩在湖中半沉半浮地挣扎

着，越是挣扎越是向深水区漂去，

她的动作越来越无力……见情况

危急，杨茂林连衣服也没顾得上

脱便奋不顾身地扎进湖里，靠近

落水女子后，杨茂林把身体有些

僵硬的落水女孩翻转过来，将其

头部托出水面，拼尽全身力气向

岸边游去。

“当时，我的身子一直往下

陷，感觉水底的淤泥已经没过了

膝盖的位置，两只脚就像灌满了

铅，怎么也拔不出来，再加上落

水女子的重量都压在了我的身

上，我的体力消耗得特别快。”8

月28日，杨茂林在接受笔者采访

时说。当感觉到自身处境十分不

利后，杨茂林立即对湖边大喊:

“我快撑不住了，赶快来帮忙!”岸上最近的一位

游客立即伸出援手，配合杨茂林一同奋力将落

水女子拉上了岸。

上岸后，3 岁的儿子看着双手扶腰一脸痛

苦的杨茂林哭着说：“爸爸，你的腰疼，早上才

看了医生啊，你咋不听话呢？”杨茂林猛然间才

想起，自己患有严重的腰肌劳损，当天上午才

扎过针、拔了火罐，医生还郑重告诫自己千万

不能碰凉水，否则会留有后遗症。想到此，杨茂

林一边安慰孩子，声称自己没事，身体好着呢！

一边对围观游客摆摆手说：“我的腰疼事小，先

赶紧给落水女孩做溺水处理……”。

被救上岸的女孩叫付雪娟，由于抢救及时，

女孩只是受了惊吓，并无大碍。据了解，降龙湖

是黄陵国家森林公园的人造湖，湖面上设有游

玩项目梅花桩，付雪娟便是在游玩中踩梅花桩

时不慎落水的。在付雪娟询问救命恩人的姓

名、联系方式及工作单位时，杨茂林笑而不答，

带着孩子默默地转身离去了……

“你们一定要好好宣传一下杨茂林同志在危

难之际勇救落水女孩的好人好事，这个社会需

要他这样的热心人!”8月25日，付雪娟的家人将

一封感谢信送到了一号煤矿供应部主任柴东风

的手中，让其转交给杨茂林，代表付雪娟再次表

示感谢。“杨叔叔想都没想就跳下水来救我，他

是我的救命恩人，我真心感谢他，一辈子都忘不

了他！”8月28日，回想起当初的一幕，付雪娟在

电话中感激地向笔者说道。

“当时，我也来不及多想，眼看着落水女孩快

要沉下去了，自己就必须得行动起来，人命关

天，救人要紧！我感觉自己并没什么了不起的，

要是其他人碰到这种情况，肯定也会伸出援助

之手的……”8月 28日，面对笔者的镜头，杨茂

林坦然地说。这就是杨茂林，一个普普通通的平

凡人，在看到别人危难时奋不顾身，在涉及到自

己生命安全的情况下，并没有进行太多的思考，

他只做出了一个选择——赶快救人，他用英勇壮

举传递着新时代的正能量，他用实际行动践行

着社会主义核心价值观，他用率真义举抒写了

社会正能量，温暖着每一个人的心灵。

青海打掉39个
涉黑涉恶犯罪团伙

新华社西宁 9月 2日电（记者 王
大千）近日，青海省海西蒙古族藏族

自治州德令哈市公安局将涉案赌资达

800多万元的一系列赌博案件移送检

察机关审查，被起诉的非法开设赌场

团伙成员共21名。这是青海扫黑除恶

专项斗争的又一战果。

记者从青海省公安厅获悉，截至

目前，青海省共打掉涉黑涉恶违法犯

罪团伙39个，破获各类违法犯罪案件

155起，抓获犯罪嫌疑人 253人。警方

对黑恶犯罪势力果断亮剑带动社会治

安大局持续向好，全省有效警情同比

下降10.85％，刑事、治安、交通等主要

警情同比下降9.59％。

青海省向社会公布举报奖励办法

和各级举报电话，共收集各类线索

591 条，其中收到群众举报线索总共

178 条，其它部门移交线索 66 条，全

省各级公安机关主动摸排梳理线索

347条。

人无信不立、业无信不兴、国无信

不强。诚信是中华民族的传统美德，是

中国人安身立命的道德规范和行为准

则。随着改革开放的深入和中国特色

社会主义进入新时代，人的全面发展、

社会的全面进步，都离不开更高水平、

更高层次的诚信建设。新时代公民诚

信品格塑造，需要家庭、学校、社会、政

府四个维度相向而行、同向发力。

塑造新时代诚信品格，要从家庭

熏陶中汲取养分。青少年价值观的形

成始于家庭，家庭教育是教育的起点

和基点，对于一个人品德形成、道德养

成、价值观的培育和幸福人生的奠基

具有独特而不可替代的重要作用。中

华民族素有重视家庭教育传承的优良

传统，春秋末期著名思想家曾子杀猪

教子的故事告诉了我们，家庭是人生

的第一所学校，家庭教育往往是孩子

人生的第一课。因此，诚信品格的养成

首先需要从家庭教育抓起，从娃娃抓

起，从父母的一言一行做起。涵养淳厚

正派的家风，把修身齐家落到实处，父

母尤其要在言行上为子女树立榜样，

重言传、重身教，教知识、育品德，以诚

信品格来感染子女、熏陶子女，帮助其

扣好诚信品格的第一粒扣子，迈好诚

信人生的第一个台阶。

塑造新时代诚信品格，要从学校

教育中养成自觉。学校是学生启迪心

智、端肃品行的起点，近年来，我国学

校教育的战略地位不断强化，教育的

整体水平大幅提升，在改革开放和现

代化建设中起到了重要作用。但是，学

校教育在发展中仍存在着一些问题，

特别是一些诚信缺失行为，严重侵蚀

着学校教育的品质和灵魂。学校的任

务在于教书育人，学生的成绩固然重

要 ，但 没 有 了“ 德 ”，没 有 了“ 诚 信 品

格”，再好的学业都只能等于“零”。学

校要把学生诚信品格培养作为教育的

主导，着力在拓宽主渠道、筑牢主阵

地、找准结合点和着力点上下功夫，切

实把学生诚信品格养成，融入学校教

育教学、社会实践、文化育人等各个方

面、全过程。学生要自觉践行诚信品

质，从考试不作弊、不抄袭作业、不撒

谎等小事做起，养成诚实守信的习惯；

要切实加强师德建设，不断强化诚信

执教、为人师表的理念，以教师独有的

人格魅力为学生作出榜样，真正做到

学为人师、行为世范。

塑造新时代诚信品格，要从社会

风气中形成习惯。诚信是无法量化的

道德力量，既是维系社会运转的纽带，

更是撬动历史进步的杠杆。一旦人与

人之间因道德缺失而缺乏信任感，“守

信者吃亏、失信者得益”的现象得不到

纠正，失信成本保持低位，便会出现以

狡诈为美德、以虚伪为能力的“诚信滑

坡”“信用破产”，为社会治理带来整体

冲击。要在全社会加强诚信建设，激发

人们形成善良的道德意愿、道德情感，

培育正确的道德判断和道德责任。要

建立覆盖全社会的征信系统，各领域、

各地区、各行业共同出击，对失信个

人、企业严肃处理、联合惩戒，鼓励诚

实守信、宽人律己的优良品德，倡导开

诚布公、友好和睦的社会风气，营造

“守信光荣、失信可耻”的社会氛围，推

动形成“重诚守信”的社会风尚。

塑造新时代诚信品格，要从政府

示范引领中追随践行。“夫诚者，君子

之所守也，而政事之本也。”政府的公

信力是社会公信的支柱。政府公信力

强，就能引领和支撑社会公信，保障

和促进“人和”；政府失去公信力，就

会产生治理危机，甚至导致社会无序

混乱、国家祸患丛生。涵养诚信品格，

一方面，需要政府部门和公职人员发

挥率先垂范作用，通过责任主体的以

身作则来增强全社会的诚信意识，让

诚实守信在全社会蔚然成风；另一方

面，政府部门就是要靠正确的政策理

念、诚信的人文精神取信人民，团结

人民，获得人民力量，特别要完善守

法诚信褒奖机制和违法失信惩戒机

制，对“老赖”等失信行为坚决予以信

用惩戒，修复好“诚信生态”，巩固好

道德氛围。

司法鉴定出新规
规范质量管理

新华社北京9月 2日电 记者9月

2日从司法部获悉，司法部、国家市场

监督管理总局日前联合印发《关于规

范和推进司法鉴定认证认可工作的通

知》，规定到 2019 年底，从事法医物

证、法医毒物、微量物证、环境损害鉴

定的司法鉴定机构，必须具备通过认

证认可的检测实验室。

据介绍，认证认可制度是国际通

行的市场运行工具，是质量管理的

“体检证”、市场经济的“信用证”、国

际贸易的“通行证”，在服务市场、服

务监管方面发挥着重要作用。

为不断提高鉴定质量和公信力，

通知要求，目前已经在司法行政机关

审核登记的司法鉴定机构，业务范围

包括法医物证、法医毒物、微量物证、

环境损害鉴定的，相应的检测实验室

应当于规定期限内通过资质认定或者

实验室认可，对到期未达到要求的司

法鉴定机构限期整改，限期整改后仍

不符合要求的，依法注销其相应的业

务范围。

通知明确，国家市场监督管理部

门按照有关规定受理资质认定申请，

中国合格评定国家认可委员会受理实

验室认可申请。

同时，司法部、国家认证认可监督

管理委员会共同成立国家资质认定司

法鉴定评审组，设在司法部司法鉴定

管理局，负责协助开展国家认证认可

监督管理委员会组织的司法鉴定行业

检测实验室资质认定技术评审、司法

鉴定行业资质认定评审员的继续教育

培训、司法鉴定行业资质认定技术要

求制定工作、司法鉴定行业检测实验

室能力验证和日常监督工作。

我国9月1日起
全面推行交管新举措

新华社北京 8 月 31 日电 9 月 1

日起，20 项改革措施在全国全面推

行。其中，机动车全国“通检”、小型汽

车驾驶证省内异地“通考”等措施将

使更多的机动车车主和申请驾驶证的

人获益。

今后，小型汽车、货车和中型客车

可以跨省异地检验，申请人可以直接

在机动车登记地以外的省份直接检

验，申领检验合格标志，无需办理委

托检验手续。

小型汽车驾驶证省内可以异地

“通考”，省内居民持身份证在全省范

围内可直接申领小型汽车驾驶证，省

外居民在办理所在省份任一地市居住

证后也可直接申领。

车辆异地转籍将实现档案信息网

上传递，9月 1日起，南京、苏州等 15

个城市试点非营运小微型载客汽车档

案电子化网上转递，对试点城市间的

转籍车辆，申请人可直接到转入地车

管所办理。

据悉，随着各项交通管理“放管

服”改革措施相继落地，改革取得良

好成效，群众办理交管业务更加便

捷。目前，在窗口服务方面，各地已减

免身份证复印件等申请材料 1912 万

份，办理凭身份证“一证即办”业务

1596 万笔，通过自助机办理业务 160

万笔；交通管理互联网服务平台、“交

管 12123”手机 App 网上用户超过 2

亿，累计提供各类服务 8.55 亿次；在

就近快办方面，全国已有 5900 多家

4S店、1700多家二手车市场、1200多

家银行和保险机构代办机动车新车上

牌、二手车转移登记、抵押登记等业

务，6100多个邮政网点代办补换领驾

驶证/行驶证、申领免检标志等业务。

9 月 2 日，湖北省丹江口市汉江科技学校对 2018 级的近千名新生进行了“领导力与责任心”的拓展训练，活动旨在培养学生们饮水思

源的感恩意识，树立自立自强的生活态度，使他们建立起对自己、对家庭、对社会负责的责任感。图为学生们在进行训练。 钱芹 摄

新时代更需塑造诚信品格
尹雨琰
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“收到的玫瑰
花有好多都是坏
的，花瓣变黄了，
有积压痕迹。”“一
周之前就说定送
到那个地址，和客
服确认了两三遍，

‘七夕’这天还是
给我送错了。”“七
夕”节过后，不少
在网上订花的网
友们纷纷吐槽网
购的“糟心”之处。
发货延迟、疑似售
假、网络欺诈等问
题成了零售电商
频踩的“雷区”。

身边的美德善行


