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很多消费者都有这样

的“开箱”体验：一包塑封

茶叶，装在瓷罐里，衬上绒

布，再放进木质礼盒中，礼

盒 外 再 套 一 个 纸 盒 ⋯⋯

“套娃”般的包装让人不禁

疑惑，到底买的是茶叶还

是包装。

中国消费者协会近日

发布的《商品过度包装问

题研究和消费者感知调查

报告》显示，80.7%的消费

者反对过度包装，认为会

“助长奢华之风、不良消费

风气，造成环境污染、资源

浪费等危害”，88.1%的消

费者表示为自己购买商品

时会选择简约包装。

过度包装既不环保，

也不经济。一方面，增加

了生产成本，产品溢价高，

而这些不必要的成本最终

会转嫁到消费者身上；另

一方面，包装垃圾成“灾”，

造 成 资 源 浪 费 和 环 境 污

染，不利于绿色低碳发展，

也有碍厉行节约、反对浪

费社会风气的形成。

从调查结果来看，八

成消费者反对过度包装，

对“包装材质环保”“包装

循环利用”和“包装材料减

量”的需求较高，反映出绿

色消费理念正深入人心。

《政府工作报告》提出，今年将完善支持绿色发展的

政策，推进资源节约集约利用；新修订的《限制商品

过度包装要求 食品和化妆品》强制性国家标准也将

于今年 9 月正式实施。市场趋势和政策指引都在提

醒企业，过度包装该“瘦身”了。

对企业而言，顺应消费者偏好在包装上做出相

应改变，更能赢得消费者认同；摆脱对包装的依赖，

用高质量产品占领市场，才是长久之策。企业应秉

承简约绿色包装理念，严格执行国家强制性标准，结

合商品特点进行绿色设计、包装优化，并选择可循

环、易回收、可降解的环保材料，在给予消费者“仪式

感”的同时尽可能降低包装成本，向市场提供质优价

廉、低碳环保的产品。

对有关部门而言，一方面要确保已出台的防治

过度包装的规定规则真正落到实处，加大监管执法

力度，同时在更多领域制定、细化更具有可操作性

的过度包装判定标准，明确包装空隙率、包装层数

和包装成本等要求，便于生产厂家从源头上遏制这

一现象。另一方面，畅通过度包装投诉举报渠道，

切实维护消费者合法权益，继续引导消费者形成绿

色消费理念，提升环保意识。此外，建立包装材料

回 收 利 用 长 效 机 制 ，进 一 步 完 善 再 生 资 源 回 收

体系。

治理过度包装不只是监管部门和商家的责任，

消费者也要敢于对过度包装说“不”。选择简单适

度的包装产品，聚焦产品本身，不盲从“颜值”，拒

绝为过度包装买单；担负起监督责任，主动向市场

监管部门反映过度包装行为；做好包装二次利用和

改造，延长包装的使用寿命，减缓包装变废品的节

奏⋯⋯在全社会形成共同参与的良好氛围，让商品

轻装上架。

3 月初，天津宝坻的消费者

王晓芸在天津空港经济区王府

井奥莱·新燕莎小镇购买了一双

旅游鞋，试穿过程中体验良好，

未发现任何质量问题。4 天后，

鞋子出现磨脚情况，她找到商家

协商退货，可商家并不同意。

在知晓消费者投诉到市场

监管部门后，王府井奥莱·新

燕莎小镇方表示，该鞋款属

于 特 价 商 品 ，商 品 本 身 无

任何质量问题，因穿着一

段时间，影响二次销售，消

费者在试穿过程中未反映

不适，无法退换。

双 方 各 执 一 词 ，最 终

在天津港保税区市场监督

管理局工作人员的协调下，王府井奥莱·新燕莎

小镇方相关部门响应“线下购物七日无理由退

货”联盟的倡议，愿为消费者办理退货手续。

天津港保税区市场监督管理局消保科科长

张寿松表示，商家积极响应“线下购物七日无理

由退货”的要求办理退货手续，将进一步提升保

税 区 消 费 环 境 ，为 保 税 区 其 他 经 营 主 体 作 出

表率。

这样一件看似普通的无理由退货事件，背后

离不开天津市多个部门推动“线下购物七日无理

由退货”联盟的共同努力。

天津市滨海新区市场监管局副局长梁日云

说，该联盟由天津市滨海新区市场监管局、天津

港保税区市场监管局、天津市消费者协会等多部

门指导发起成立，是天津市首家“线下购物七日

无理由退货”服务联盟。

“线下购物七日无理由退货”联盟如何发挥

作用？天津港保税区市场监管局副局长朱磊说，

联盟以民间社会组织的形式成立，逐渐把天津市

各类线下实体店经营者、与线下实体经营相关的

协会及相关公益组织吸纳为成员单位，建立《线

下购物七日无理由退货服务联盟动态名录库》，

做好实时更新、合规吸纳、违规移除工作。同时，

联盟将消费维权窗口前移，义务为消费者提供法

律援助，加大宣传引导工作。

特价商品、临期商品、有瑕疵的处理商品是

否适用无理由退货？记者日前在天津市滨海新

区万客隆服饰广场看到，消费者谢彦鹏正拿着

不 久 前 购 买 的 休 闲 鞋 与 商 家 协 商 退 货 。 他 认

为 ，鞋 子 穿 了 不 到 一 个 月 出 现 断 底 开 胶 ，应

退换。

商家却称这款鞋为特价商品，不退不换。此

后，谢彦鹏将情况投诉到滨海新区消费者协会塘

沽所分会。

在滨海新区市场监管局的调查中，万客隆服

饰广场相关部门负责人表示，该款鞋属于特价商

品，购买时不享受“三包”服务，只能付费维修。

滨海新区消费者协会塘沽所分会相关部门负责

人强调，即使是特价商品，经营者也应当承担包

修、包退、包换或其他责任，不得以格式合同、通

知、声明、店堂告示等方式作出对消费者不公平、

不合理的约定。

“对于特价商品、临期商品、有瑕疵的处理商

品是否适用线下七日无理由退货的问题，要具体

问题具体分析。”滨海新区市场监管局相关部门

负责人表示，如果商家销售的是“处理品”，必须

在鞋类商品显著位置和购货凭证、信誉卡上向

消 费 者 明 示 ，否 则 经 营 者 应 承 担“ 三 包 ”责 任 。

商家不应混淆“特价商品”与“处理品”的概念，

将“特价商品”作为“处理品”对待，拒绝承担“三

包”责任。

左图左图 在山西省运在山西省运

城市大运新能源汽车冲城市大运新能源汽车冲

焊车间焊车间，，工作人员正在工作人员正在

进行新能源汽车车架焊进行新能源汽车车架焊

接作业接作业。。

闫闫 鑫鑫摄摄（（中经视觉中经视觉））

上 图上 图 在在 20232023 川川

南南（（宜宾宜宾））汽车博览会上汽车博览会上，，

市民参观新能源汽车市民参观新能源汽车。。

兰兰 锋锋摄摄（（中经视觉中经视觉））

汽车消费结构持续转型

“里程焦虑”可以说是困扰新能源车主的

最大问题之一。“新能源汽车电池冬季掉电快，

跑高速不行。另外，高速路上快速充电桩少，

车多时充电不方便。”家住北京市朝阳区的张

华 杰 偶 尔 开 车 回 河 南 老 家 ，他 的 车 开 了 快

3 年，刚跑了 1.8 万公里左右。

据统计，2022 年，我国新能源汽车保有量

达 1310 万辆。其中，纯电动汽车保有量 1045

万辆，占新能源汽车总量的 79.78%。新注册

登记新能源汽车数量从 2018 年的 107 万辆到

2022 年的 535 万辆，呈高速增长态势。从调查

情况看，目前新能源汽车市场有两个突出特

点：一是国产新能源汽车受到消费者欢迎，二

是车辆使用年限多在 3 年以内。

“新能源汽车受到消费者青睐，主要是因

为用车成本低、政策红利多、节能减排、驾驶体

验好等。除了这些优点，新能源汽车也面临不

少问题。”北京市消费者协会秘书长杨晓军告

诉记者，在消费端主要表现为涉嫌虚假宣传、

信息不真实、保养维修难等。

北京市第三中级人民法院联合中国司法

大数据研究院调查研究形成的《新能源汽车案

件审判观察（2018—2022）》专项研究报告显

示，2018 年 1 月至 2022 年 12 月，全国涉新能源

汽车案件共计 3397 件。从案件类型上看，主

要涉及产品质量纠纷、销售领域纠纷、机动车

交通事故责任纠纷、车辆租赁合同纠纷及物业

合同纠纷（安装充电桩）五大类。

根据对上述案件的分析，北京市第三中级

人民法院立案庭庭长侯军表示，生产质量存在

问题，侵害消费者人身健康权及财产权；销售

及售后服务信息不透明，侵害消费者知情权、

选择权；配套设施不完善，影响消费者消费

体验。

针对消费者关心的问题，北京三中院建议

新能源汽车企业提高产品质量，消费者增强信

息获取和辨别能力。同时，充分发挥保险保障

功能作用，分担消费者的使用风险。

电池质量广受关注

新能源汽车的发展离不开电池、电驱动系

统等多项关键领域的技术突破。根据调查，涉

新能源汽车案件中由产品质量问题引发的纠

纷占比较高。

“目前新能源汽车在质

量方面主要存在电池续航

里程不足、电池故障、电动

机失效、刹车系统故障等问

题。”北京市第三中级人民

法院副院长薛强说，其中因电池系统故障引发

的案件占到了此类案件的 47.83%。

专家建议，新能源汽车企业应当加强技

术开发，突破核心关键领域技术，充分利用

互联网、大数据、区块链等先进技术强化品

牌发展战略，提升产品质量和服务水平，并

依据相关法律规定进一步公开汽车产品各

项信息。

新能源汽车销售问题主要体现在有些商

家销售过程中存在隐瞒车辆相关信息现象，导

致消费者对车辆信息产生误解，造成对车辆价

格的误判。有商家将二手车充当新车售卖，有

的隐瞒购置税，有的交付后车辆信息与销售时

的描述不符，售后服务与销售时承诺的服务不

符等。

按照《家用汽车产品修理、更换、退货责任

规定》，生产者应当明示动力蓄电池容量衰减

限值，消费者在选购新能源汽车时可参考“三

包”凭证上的动力蓄电池在包修期、“三包”有

效期内的容量衰减限值作出判断。

“经营者销售电动汽车存在严重质量问

题，构成根本违约的，消费者可要求退车退

款。”北京市第三中级人民法院立案庭副庭长

邓青菁表示，因电动汽车质量问题造成的相应

损失，消费者还可以要求赔偿。

典型案例显示，车主王先生因涉案车辆频

繁出现质量问题，导致其经常去某汽车贸易公

司或其指定的特约服务站维修，影响正常生活

和出行用车。而且，车辆行驶过程中出现的质

量问题也对王先生驾车时的心理造成影响。

他向法院起诉，请求某汽车贸易公司赔偿其相

应损失。法院依法予以支持，并根据该汽车贸

易公司的违约情形、车辆维修情况等因素作出

裁判。

邓青菁提示消费者要提高风险意识和证

据意识。她说：“购车时要尽可能地询问、了解

有关车辆性能及数据，并以合理的方式查看、

索要有关凭证。无论是在购车时还是发生质

量问题后量问题后，，都要在第一时间以合法的方式固定都要在第一时间以合法的方式固定

证据证据，，确保在出现纠纷时确保在出现纠纷时，，自身权利能得到充自身权利能得到充

分救济分救济。”。”

配套设施建设仍需加强

中国消费者协会发布的《新能源电动汽车

消费与公共充电桩使用情况调查报告》显示，

受访者对充电桩配置充足性、充电收费价格满

意度分别为 74.5%、72.6%；对结算的准确性满

意度最低，只有 60%。站点少、不好找、桩不足

是新能源汽车充电的主要痛点，近六成受访者

表示经常遇到充电桩损坏或故障的情况。

近年来，新能源汽车加速发展，与新能源

汽车同步发展的还有充电设施。小区物业能

否无端拒绝住户安装充电桩？国家发展和改

革委员会等部门于 2016 年联合发布的《关于

加快居民区电动汽车充电基础设施建设的通

知》明确规定，“发挥物业服务企业积极作用。

在居民区充电基础设施安装过程中，物业服务

企业应配合业主或其委托的建设单位，及时提

供相关图纸资料，积极配合并协助现场勘查、

施工。”

另外，北京市住房和城乡建设委员会

在2021年发布的《关于做好住宅区电动车充

电桩安装及后期秩序维护工作的意见》中明

确，拥有产权车位或具有一年以上长期车位租赁

使用权的业主（物业使用人），可提出报装申请。

安装充电桩需要具备哪些条件？侯军表

示，从新能源汽车充电桩安装纠纷审理情况

看，法院判决支持安装诉请的理由主要为固定

车位准许安装，法院判决不支持安装诉请的理

由主要为短期临时车位未支持安装。另外，还

有部分案件因新能源汽车本身的充电设备及

充电桩在使用过程中存在的安全风险及小区

车库的特殊地理环境，设置充电桩有安全

隐患等问题，未予支持。

“我们发现部分物业服务机构

在新能源汽车充电桩安装政策

方面的理解及服务意识还有待

增强。”侯军认为，物业服务机

构应充分发挥自身在贯彻新

能源汽车产业国家战略实施

发展中的积极作用，对符合

安装条件的充电设施在安

装中予以协助配合。

今年以来，新能源汽车消费明显

回暖。不过，随着新能源汽车产业不

断发展，一系列新的法律和服务问题

也亟待解决。如消费者应如何质量维

权、如何获取充电桩服务等。

□□ 本报记者本报记者 李万祥李万祥


