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本报北京讯（记者崔国强）在3月15日举行的民航

局新闻发布会上，民航局介绍了近日颁布的《公共航空

运输旅客服务管理规定》。民航局运输司司长于彪表

示，本次修订的重点是聚焦消费者权益保护，对客票销

售、退改签、超售等易于产生纠纷的关键环节提出了明

确要求，更好保护旅客的知情权、选择权和索赔权。

在票务服务方面，《规定》强调了各市场主体在销售

环节的告知义务，并对不同情形下的客票变更与退票工

作提出了原则性要求。为解决民航退票速度慢的问题，

要求航空公司和航空销售代理人在 7个工作日内办理

完成退款手续，以提升旅客服务体验。在航班超售方

面，《规定》借鉴了国际民航先进经验，对超售时的信息

告知、征集自愿者程序、优先登机规则、被拒绝登机旅客

赔偿等进行了明确规定。在乘机服务方面，《规定》要求

航空公司和机场管理机构制定针对旅客突发疾病、意外

伤害等情形的应急处置预案，最大程度保护旅客生命安

全。在投诉处理方面，《规定》强化了市场主体的投诉处

理能力要求，明确所有被投诉企业必须在 10个工作日

内处理完毕。

广州民航职业技术学院副教授綦琦认为，民航业

相关行业监管采取业务时效监管或者办结日期督查等

方式，将极大提升行业监管效率并以此促进我国民航

服务质量整体提升。当然，这从业务流程、相关制度、

响应能力等方面给航空公司提出了更高要求。

于彪表示，为了充分发挥企业自主性和释放市场

活力，本次修订对以往企业服务规定过细、管得过死的

条款进行了较大幅度的删减和调整。《规定》删除了关

于行李尺寸、重量、免费行李额、逾重行李费等“一刀

切”的规定。

綦琦认为，这充分体现了民航行业管理的“放管服”

和更好地发挥市场在资源配置中的决定性作用，在很大

程度上响应了低成本航空、支线航空以及未来通航短途

运输对行李运输的差异化需求。
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3月 15 日，中国消费者协会发布 2021

年“守护安全 畅通消费”消费维权年主

题调查结果，其中“保健品”和“中介服务”

分别位列消费者最不满意的商品和服务

消费类别之首，主要原因在于个人信息被

泄露、遭遇虚假宣传等。

消费信心稳步提升

调查结果表明，过去一年来，线上消

费持续发力，近七成受访者表示线上消

费超线下消费；消费者对于企业和平台

发放优惠券、消费券的行为总体较为认

可。售后保障、质量和绿色环保是消费

者日常最为关注的三个方面，约三成消

费者表示最关注的是企业/经营者“售后

有保障”（29.6%）；相比之下，企业是否

“明码标价”，或者是不是“成立时间久”，

并不是大多数消费者首要重点关注的

方面。

10分制下，消费者对于消费环境整体

安全感评价得分为 7.3 分，其中线下消费

的安全感评价要优于线上消费。尽管得

分表现不错，但线下、线上消费都还有可

提升的空间。

从不同消费领域和问题表现来看，预

付式消费行为较为普遍，但后续服务问题

多发值得关注；信用消费产品受到认可，

信用逾期问题不容忽视。

网络评价成为消费决策重要参考，消

费者参与情况表现不一，各类 APP获取权

限的要求容易引发不满。

总体来看，71.2%的受访者认为自身消

费水平处于中等及以上水平，生活状态满

意度进一步提升；消费信心稳步提升，多数

消 费 者 未 来 一 年 预 计 增 加 消 费 支 出 。

34.8%的消费者认为收入水平有限是制约

自身消费的最突出原因，消费纠纷、售后服

务难保障、维权怕麻烦、信心不充分等也是

一些消费者认为可能存在的制约因素。

四大问题成消费安全热点

同时，中消协还发布2020年消费安全

热点问题，涉及餐饮浪费、预付费商家跑

路、虚假宣传和个人信息泄露等与消费者

利益密切相关的行为和事件。

新冠肺炎疫情发生以来，消费者的日

常生活、消费行为和消费信心也受到不同

程度的影响，本次调查对相关问题也进行

关注。数据显示，51.0%的消费者表示疫

情期间外出就餐频率减少，消费者普遍对

于节俭用餐、减少浪费的观念有着较好的

认同和实践。但调查也显示，餐饮浪费问

题依然存在。

针对餐饮浪费问题，中国饭店协会会

长韩明要求广大餐饮企业，通过张贴宣传

标语、点餐时提醒顾客理性消费、餐后主

动提供打包服务等方式，积极营造文明用

餐、节俭消费的良好氛围。

疫情对餐饮、健身、美容美发、线下教

育等商家冲击较大。这些商家是预付费

纠纷的高发群体，疫情期间预付式商家跑

路现象更加突出。中国消费者协会发布

《2020 年全国消协组织受理投诉情况分

析》表明，培训机构倒闭、跑路，没有善后

措施已成为教育培训行业消费者投诉的

主要问题。另据黑猫投诉显示，2020年涉

及油卡、健身、线下教育、美发等线下预付

费消费的有效投诉达 1.3 万余单，投诉内

容集中在办卡或预付费用后的退款问题，

其中加油卡相关投诉最多，约有 1 万余

单。健身房等体育健身类投诉达 1300 余

单，线下教育培训近1000单。

针对预付费问题频发，中消协律师团

成员葛友山律师认为，应当从经营者准

入、合同条款、履约担保、资金监管、信用

信息披露等方面进行立法规制，并建立起

责任明确的预付式行政监管机制，从根源

上减少此类问题发生。

针对虚假宣传问题，中消协专家委员

会成员朱巍建议在立法上明确自媒体商

业表达属于广告法管理范围，将信用联合

惩戒机制纳入违法广告治理，促使社交平

台依法依约处理消费者投诉举报，履行虚

假信息辟谣、内容合规审查、流量审核、算

法优化等责任和义务。

针对个人信息泄露问题，工业和信息

化部通信管理局服务监督处副处长赵阳

介绍了正在起草的《移动互联网应用程序

个人信息保护管理暂行规定》有关情况，

并表示 2021 年工信部将继续开展 APP 问

题 治 理 ，进 一 步 强 化 消 费 者 个 人 信 息

保护。

中消协发布消费维权调查结果——

消费者对保健品和中介服务最不满意
本报记者 佘 颖
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本报北京讯（记者刘春沐阳）日前，水利部、公安部、交通运输部联

合下发通知，开展长江河道采砂综合整治行动。

通知提出规范河道采砂规划和许可管理。各级水行政主管部门要

加快长江干支流河道及相关湖泊采砂规划编制与审批，依法依规合理

划定禁采区、规定禁采期。长江水利委员会及沿江有关水行政主管部

门应以批准的规划为依据，依法许可河道采砂。鼓励和支持河砂统一

开采管理，推行集约化、规范化、规模化开采。

通知强调，加强涉砂船舶综合治理，三部门会同其他相关部门联合

开展长江河道非法采砂行为专项整治行动，推动沿江各地压实属地管

理责任，依法查处证件不齐、船证不符的采砂船舶，全面清理整治“三

无”采砂船和“隐形”采砂船。严禁对采砂船舶进行非法改装，伪装、隐

藏采砂设备。依法对采砂船舶实行集中停靠管理。落实砂石采运管理

单制度，按有关规定对运输无合法来源证明砂石的船舶进行处罚。

监管方面，通知要求各地加强日常监管，加大巡查力度，对重点江

段、敏感水域加密巡查频次，充分运用信息化技术手段，及时发现非法

采砂问题，并加强对问题易发多发的重点江段和交界水域的暗访巡查。

针对非法采运砂行为，通知要求保持高压严打态势，对发现的违法

案件依法从严从快查处。落实扫黑除恶常态化要求，加强行政执法与

刑事司法有效衔接，水利、交通运输部门要及时向公安机关移交采砂领

域犯罪案件和涉黑涉恶线索，与公安部已经部署开展的打击长江非法

采砂犯罪专项行动进行有效衔接。

长江河道采砂综合整治行动启动

本报讯（记者柳洁）3月 16日 11时 18分，随着最后一块桥面

板吊装到位，赤壁长江公路大桥顺利合龙，标志着由湖北交投集

团投资建设、中铁大桥院设计、中铁大桥局施工的世界最大跨钢

混组合梁斜拉桥建设转入桥面系施工，为大桥早日通车提供了

强有力保障。

上图 3月16日，赤壁长江公路大桥顺利合龙。

李 翔摄（中经视觉）

赤壁长江公路

大桥顺利合龙

“全国猪肉价格已经连续 7 周回落，

后市可能仍将震荡下跌。”近日，中国农

业科学院北京畜牧兽医研究所副研究员

朱增勇在接受经济日报记者采访时说。

从周价看，农业农村部重点监测的

500个集贸市场，生猪价格在 2021年 1月

第 3 周为 36.01 元/公斤，自 1 月第 4 周开

始回落，3 月第 2 周跌至 29.06 元/公斤，

环比下跌 2.5%，同比下跌 20.7%，累计下

跌 19.3%。集贸市场猪肉价格涨至 2021

年 1月第 3周 54.22元/公斤后连续 7周回

落，3 月第 2 周为 46.26 元/公斤，环比下

跌 2.5% ，同 比 下 跌 20.9% ，累 计 下 跌

了 14.7%。

猪价下跌的原因，朱增勇认为主要在

于生猪出栏量增加、储备肉投放。今年 1

月份至 2 月份定点屠宰企业生猪屠宰量

3376万头，同比增长 44.2%。国家储备冻

猪肉1月份以来累计投放21万吨。3月份

投放力度虽然较前期下降，但连续两次合

计投放了 2 万吨，成交率较高，猪肉供给

充裕。另外，禽肉、牛羊肉等其他肉类供

给充裕，一定程度上减少了猪肉消费需

求。3月份至4月份一般都是每年消费淡

季，也造成了节后猪肉消费需求下降。

在北京新发地农产品批发市场，3月

12 日，白条猪批发平均价是 30.75 元/公

斤，比上上周同期（3 月 5 日）的 32.0 元/

公斤下降 3.91%，比上月同期的 34.75元/

公斤下降 11.51%，比去年同期的 43.30

元/公斤下降 28.98%。周环比小幅下降，

月环比、年同比大幅下降。上周白条猪

的日均上市量为 1190.57头，比上上周（2

月 27 日至 3 月 5 日）的 1021.71 头增长

16.53%。上周日均上市量比去年同期的

1006.71头增长18.26%。

“今年以来，市场上销售的白条猪价

格差距比较大。”北京新发地农产品批发

市场统计部经理刘通说。

一般来讲，单重在 80 公斤至 90 公

斤/头的白条猪肥瘦适中，比较受欢迎，

价格也是最高的。单重超大或者偏小

的，价格就会低一些。小体型的白条猪

价格最低。春节过后，北京市场上销售

的白条猪一度以小体型白条猪居多，价

格下降的速度比较快。进入3月份以后，

小体型白条猪占比明显降低，大体型白

条猪占比明显增大，说明有一部分增加

的产能已经被提前释放，价格也就是在

这种情况下出现一些反弹。

关于后市，朱增勇认为，猪价将继续

下跌，或因节日短期提振，但回落趋势

难改。

从供给来看，2020 年底生猪存栏恢

复至 4.07 亿头，已经达到 2017 年水平的

92%以上，生猪供给预计继续明显高于

上年同期。局部地区受猪价下跌影响，

生猪抛售情况仍存在，低价白条猪肉短

期仍冲击市场，市场供需博弈处于胶着

状态。前期进口冻品流通受阻，大约超

100 万吨，预计二季度冻品流通恢复后

将有效补充猪肉供给。从消费看，年后

一直到 6 月份都是猪肉消费需求低谷

季 。 因 此 ，总 体 来 看 ，猪 价 将 会 稳 中

趋降。

“最近两周，价格基本上是在周前期

有所上涨，周后期有所回落，说明肉价在

近期进入暂时的僵持阶段。上周日均上

市量环比有较大的增幅，同比也超过去

年同期，说明白条猪的供应能力在逐渐

增强。”刘通认为，在这种情况下，价格基

本上失去了上涨的动力，因此，养殖场应

该坚持顺时出栏的原则。

猪肉价格连续7周回落，专家认为——

肉价仍将震荡下行
本报记者 黄俊毅

最近两则新闻报道引发了公众对“直

播带货”的广泛关注，一是直播带货成交

总额与商家实际到账金额差异率最高可

达 70%；二是 2020 年全国 12315 平台受理

“直播带货”投诉同比增长 357.74%。令人

大跌眼镜的两组数据，直观地反映出一些

直播带货销售方存在着对上游供货商、下

游消费者的欺诈行为。

作为一种新型零售模式，直播带货进

一步激活了互联网经济的一池春水。对

商家来说，用户在哪里，渠道就铺到哪里，

抓住直播带货风口、抢占产品销售高地，

是提升企业效益的理想方式；对消费者来

讲，商品在哪里，消费就跟到哪里，紧依带

货主播推荐、购置优质口碑商品，是提高

生活品质的合适选择。直播带货有效拉

动了销售增长，带动了消费升级，促进了

经济发展，不仅在助力脱贫攻坚、加速疫

后经济复苏中发挥了积极作用，还催生出

新的就业岗位，孵化出了以李佳琦、薇娅

等为代表的一批网红带货主播。可以说，

商家和消费者以直播平台为媒介，以带货

主播为连接，在后电商时代共同谱写了繁

荣与共、和谐互促的数字经济新篇章。

不过，就和任何新兴业态在发展初期

都不可避免会经历“野蛮生长期”一样，直

播带货蓬勃发展的背后，各种乱象相伴而

生，一些“旁门左道”同样隐含其中。比

如，一些直播平台囿于眼前利益，将供货

商诉求抛诸脑后，对带货主播刷单造假行

为睁一只眼闭一只眼，营造流量高企、用

户活跃的假象；部分带货主播忙于追求短

期收益，将消费者权益放诸一边，一边是对用户进行虚假宣传，在过度

营销中引诱用户下单购买，另一边则是对上架商品质量鲜有把关，商家

供什么，主播卖什么，对于质量把关则事不关己高高挂起。

面对直播带货发生的种种乱象，我们不能因之全盘否定“直播带

货”对带动就业、催化移动互联网行业进步、促进经济社会发展的正面

积极作用，而需以理智、客观、冷静的态度看待“直播带货”这一新业态、

新事物。商家方面，应明确自家商品是否适合、何时适合上架直播带货

平台，合理利用直播带货推动企业发展；消费者方面，要更加清晰认识

自身需求，不盲从引导，不贪图便宜，不狂热追捧，在直播带货面前养成

理性消费的习惯；直播平台及带货主播方面，则须持续约束自身行为，

以“君子有所为有所不为”的自觉与操守，助推形成有利于行业长远发

展的良好外在环境。

应该说，直播带货能否行稳致远、健康发展，根本上取决于直播

平台能否恪守诚实守信的运营理念，有赖于带货主播能否坚守客观

负责的销售原则。同时，政府部门也应从立法、监管等层面不断强化

对“直播带货”行业的完善与规范，一方面，通过出台相关法律法规，

明确直播平台及带货主播在售后环节中的责任定位，相应承担因刷

单造假、虚报数据、夸张宣传、品控不严等不当行为所造成的损失与

后果，保护商家及消费者的合法权益；另一方面，加强对平台运营、主

播销售等市场行为的监管，建立造假者“黑名单”制度及市场退出机

制，对责令不改的问题平台、污点主播坚决予以清退，以强有力的措

施回应人民群众对美好生活的向往，响应企业商家对绿色市场环境

的期盼，清除阻碍行业发展的乱象假面，引领数字经济健康持续

发展。


