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抖音电商消费者权益保护年报：

超30万件违规商品上架前即被拦截
3月1日，抖音电商发布《2020抖音
电商消费者权益保护年度报告》

（下称报告），从年度治理成果、构建消费
者权益保护体系、共建治理生态、建设质
检物流基地四部分，呈现该平台保护消费
者权益的决心与行动。

报告指出，作为新晋电商平台，抖音
电商在2020年秉持“认真做电商”的初
衷，将用户利益置于首位，努力构建完善
的平台治理体系。为此，抖音电商在技
术研发、人员配备、商品检测以及售后赔
付等方面投入大量资源。该平台先期投
入1.6亿元，成立消费者权益保障基金，
另设立3000万元专项经费对商品进行
多维抽检。

此外，2020年抖音电商对违法违规
行为进行了严厉打击。报告显示，该平台
通过技术手段识别超4万次店铺违法违
规行为，在上架前成功拦截违规商品超
30万件，累计下架违规商品超百万件。
同时，抖音电商协助执法部门打击违法人
员113名，涉案金额超1.1亿元。

提升技术防控治理能力
严打假货黑产

2020 抖音电商消费者权益保护
年报披露，自去年6月正式成立起，抖
音电商不断提升技术水平治理内容生
态，全面加强对平台内商家、商品的管
控治理，主动严查并联合打击各种违
法违规行为。

报告显示，抖音电商将AI反作弊
等技术手段运用于创作者生态治理

中，通过对创作者内容的管控，帮助
其合规意识成长；运用数据分析和智
能分发等技术，梳理违规内容特征，
精准锁定并及时处理违规短视频、直
播和账号；建立实时风控策略系统和
虚假交易识别模型，精准识别虚假交
易订单。

截至去年年底，该平台通过技术
手段识别了超4万次店铺违法违规行
为，主动处罚关闭超3万家违法违规店
铺，成功在上架前拦截违规商品超30
万件，防控回扫并下架不合规商品超
100万件。

抖音电商在年报中明晰，良好的
带货生态是内容电商可持续发展的根
基，其对低质内容进行了专项治理，电
商 直 播 间 举 报 率 在 半 年 内 下 降 了
10.71%。截至去年年底，该平台累计
处理内容违规短视频43.88万条、内容

违规直播 1.44 万场、内容违规账号
9.12万个。

此外，抖音电商还开展了“啄木鸟
行动”，累计封禁涉嫌刷单的违规账号
超62万个，累计拦截针对直播带货场
景的黄牛作弊攻击超1327万次。

对于假货和黑产，抖音电商坚持
零容忍的态度，线上采取技术拦截、人
工排查、专项整治等手段，线下配合执
法部门严厉打击，保护广大消费者合
法权益。

报告显示，2020年，平台主动清退
售假店铺9384家，处罚带假货行为人
2345个；针对山寨、假货等问题，抖音
电商协助执法机关，落地线下打击案件
5起，涉案金额1567万元；平台积极展
开食品安全等专项治理，配合相关部门
落地线下打击案件14起，涉案金额超1
亿元。

升级消费者权益保护体系
建设基地从源头把控质量

报告中，抖音电商公布了其在保
护消费者权益上的组合拳：通过内容
治理、商家治理、商品治理、完善售后
能力等方面，升级消费者权益保护体
系，提升治理能力。

以商家治理为例，抖音电商通过
积分评分、实时预警、投诉处置和提升
重要活动门槛等机制建设，实现对商
家的全周期管理。

在商品治理方面，2020年抖音电
商投入了3000万元专项经费，对平台
商品进行多维检测，从消费者视角评
估购物体验，挖掘购物链路中存在的
问题，并推动各个环节的改善。

为了更好地完善售后能力，该平
台先期投入了1.6亿元，启动成立消费
者权益保障基金，复杂情况下可先行
退款或赔付，帮助消费者处理售后纠
纷并维权索赔。

为了切实从源头上保护消费者权
益，抖音电商在全国各地陆续建设几
十个电商基地，涵盖玉石珠宝、服饰、
数码、玩具、生鲜等行业。各基地均配
备质检物流一体化的运营中心，建立
货品质量控制标准，针对不同品类产
品，出具质检证书或溯源码，并通过第
三方抽检，保障产品的品质和安全。

抖音电商在报告中表示，2021年
将继续加大治理力度、升级平台治理
体系，持续为消费者提供优价好物，保
障每一位消费者的合法权益。

华西都市报-封面新闻记者 付文超

2021年3月12日 星期五
责编 叶红 版式吕燕 校对廖焱炜 11诚信封面 消费新力量

3·15特别报道

超30万件违规商品上架前即被拦截。

今天是3月12日，离传统的消费
者权益日还有几天时间。这个时间对
于企业来说，做“临时抱佛脚”的公关
显然是不够的；对于媒体来说，每年的

“3·15”晚会既是期待也是担忧，期待
是希望出
现更多精
彩的内容，
担忧则是
不知道消
费者又会
遇到哪些
新的“坑”
以 及 伤
害。

今 年
中消协给

出的“3·15”的主题是——守护安
全，畅通消费。守护、安全、畅通，每
一个词对于消费者来说都是实实在
在的需求。根据封面新闻与百度搜
索大数据合作推出的“消费维权大数
据”显示，2020年-2021年，消费维权
搜索增长43%，达近十年的峰值，其中
直播带货、长租公寓、在线教育、医美
成为新的侵权高发地；网络购物、汽
车、食品也依然是传统的侵权高发领
域……从1983年确定每年的3月15
日为“国际消费者权益日”以来，37年
过去了，我们在消费维权的路上依然
艰难前行。

拿在线教育来说，截至 2020 年
10月，光是新增的在线教育公司就达
8.2万家。而相关数据预测，中国在
线教育市场规模达到4858亿元，用户
超过3.51亿。

根据it桔子公布的一份数据报

告显示，2020年中国在线教育共发生
238起融资，融资总额达到历史高位，
超过1000亿元，比前四年的融资总和
还要高。以作业帮、51talk为代表的
在线教育公司动辄获得数亿美元的融
资。但这光鲜数据的背后，则是在线
教育在消费维权搜索上 492%的增
长。一边是同一个假冒名师在各个教
育平台的高频亮相，一边是上亿家长
在在线教育上的高额投入，由此，法学
教授罗培新公开批评作业帮、题拍拍
等在线教育摧毁了“我们最应珍视的
价值”。

同理，2020年大火的直播带货，一边
是赚得盆满钵满的头部主播，一边是买
了货不对版的商品后，头疼不已的消费
者，消费维权大数据显示，2020年-2021
年消费维权增长最快的行业及增幅中，

“直播带货”的增幅达到了2663%，辛巴、
罗永浩、薇娅、李佳琦这些头部主播直播
带货翻车的案例比比皆是。

消费易，维权难。数据显示，近4
成用户因为不懂相关法律法规而放弃
维权，在热搜“被骗了怎么办”中，60后
和70后的占比达到了45%，90后和00
后占比则是36%。

维权世界，各年龄段同此凉热。
虽然我们每年这个日子都在惩戒

违法违规的企业，都在帮助消费者依
法维权，但时至今日，对于普通消费者
来说，无论是买房、买车还是叫个外卖，
喊个快递，依然可能面临堵心的服务,
消费维权依然任重而道远。

安全、畅通，对于消费来说看上去
很简单，但做起来，依旧需要你我他的
共同努力。

华西都市报-封面新闻记者孟梅

守护安全
畅通消费

素材图据视觉中国。


