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何勇

购买零食的时候，看似三等份的饼

干，打开盒子发现中间凹进去一块；一片

分装海苔里垫有大包干燥剂；箱装牛奶仅

有5小盒，剩余两倍空间用纸板填充……

种种方式只为了让商品显得更“有料”。

网友吐槽称，“这样的包装会误导消费选

择，感觉受到了明显的欺骗和糊弄。”前

不久，零食“公摊面积”冲上热搜，零食

包装问题再度引发热议。

零食“公摊面积”，不是法律概念，

也不是行业概念，而是网友的一种戏称。

零食“公摊面积”，是指在零食包装中，

除了零食本身之外的其他部分所占的面

积。

零食“公摊面积”越来越大，意味着

零食不必要的包装越来越多，实质上是零

食过度包装，背后是经济利益作祟，是商

家想多卖点钱。它直接增加了零食包装成

本，抬高了零食售价，加重了消费者的支

出，让消费者承担了不必要的零食包装成

本，还造成资源浪费，加剧环境污染。

从法律角度说，零食“公摊面积”越

来越大，严重损害了消费者的合法权益。

零食包装越来越精美，从外观上营造“值

得感”，在客观上隐瞒食品的真实重量、

数量，误导消费者，不将食品的真实重

量、数量信息告知消费者，在法律上涉嫌

侵犯消费者的知情权和自主选择权。根据

消费者权益保护法的规定，消费者有权根

据商品的不同情况，要求经营者提供商品

的价格、产地、生产者、用途、性能、规

格、等级、主要成分、生产日期、有效期

限、检验合格证明、使用方法说明书、售

后服务等有关情况。消费者在自主选择商

品时，有权进行比较、鉴别和挑选。

实际上，零食“公摊面积”并非没

“法”管，国家已经出台了相关标准。今

年9月，国家市场监督管理总局重新修订

的GB23350-2021《限制商品过度包装要

求食品和化妆品》强制性国家标准正式实

施，对包括茶叶在内的31类食品、16类

化妆品的包装层数、包装成本、包装空隙

率作了明确规定，为日常所能接触到的罐

头、薯类和膨化食品、糕点等各类零食包

装提供了限定依据。按照新国标，食品包

装不应超过三层，生产组织应采取措施，

控制除直接与内包装物接触的包装之外所

有包装的成本不超过产品销售的 20％。

对于食品包装空隙率，根据单件商品的不

同净含量要求不同，以一件净含量大于

50ML/g的食品为例，其空隙率不得超过

30％。

不论是治理食品过度包装，还是保障

消费者合法权益，越来越大的食品“公摊

面积”亟待挤掉。一方面，市场监管部门

强化监管，加大抽检和执法力度，依法惩

治食品过度包装，提高食品“公摊面积”

越来越大的违法成本，倒逼商家自觉给食

品包装“瘦身”。另一方面，消费者应转

变消费观念，自觉拒绝购买过度包装的食

品，让“公摊面积”越来越大的食品逐渐

失去市场。

傅雯慧

当下，越来越多

的商家开始采用 AI

客服，利用智能语音

等技术服务用户，一

定程度实现了服务的

标准、便捷，节约了

人力成本。而与此同

时，不少用户发现，

一 些 智 能 客 服 不 智

能，识别不了问题尤

其是个性化问题，一

些商家用上 AI 客服

就没了人工客服，AI

客服反而成了解决问

题的“拦路虎”。

最近几年，AI客

服几乎成了电商平台

标配。但很多消费者

对其观感并不佳。在

沟通过程中，AI客服

要么使用固定话术、

给你来一篇语音播报

“小作文”；要么你问鸡它回鸭，

给你一连串八竿子都打不着的答

案。一段“对话”下来，结果很

可能是任凭你在这边无能狂怒、

气得跳脚，对方依然冷静如常、

波澜不惊。最可恨的是，你甚至

连火都没处撒，因为对面听不懂

人话，压根就“不是人”。

如今，很多企业大规模应用

AI客服，原因不难理解，无非是

为了节约人力成本。与人工客服

相比，AI客服“打满鸡血”24小

时任劳任怨在岗工作，它甚至还

不会夹带情绪跟消费者吵架。这

样的“员工”，谁不想多用用？

企业有经营成本方面的考

量，大家都可以理解。但如果为

了口中所谓的“降本增效”，就

大幅缩减人工客服甚至干脆取

消，导致客服形同虚设、消费者

无法联系售后，那显然就是跑偏

了。滥用AI客服，说白了，其实

就是某些商家对消费者不上心，

堵住了消费者对于售后问题的反

馈通道，从而逃避相应的售后服

务责任。这或许未必会给消费者

带来多少直接利益损失，但却在

无形之中设置了沟通壁垒、增加

了沟通成本，影响消费体验。

当然，这里并不是说 AI 客

服不能用，而是要提醒企业注意

人工客服和 AI 客服的应用比

例。把问题都抛给 AI 来处理，

这不仅解决不了任何问题，还可

能会给消费者带来诸多不便。如

此这般，还谈何“服务”呢？

李英锋

据报道，甘肃省积石山县发生6.2级地

震以来，当地严厉打击与地震有关的谣言信

息，对严重扰乱公共秩序、造成恶劣社会影

响的行为，公安机关依法处置，共依法行政

处罚造谣网民11人、批评教育105人。

“灾害生，谣言起”，以往的事实证明，灾

害大概率伴随谣言，且灾害越重，灾害波及

面越广，引发的关注和同情越多，谣言就越

多越乱，这几乎成了一种“规律”。积石山地

震发生后，形形色色的谣言如影随形——

“某地还有一次8.2级的剧烈余震”“两点多

还有个大余震”“搜救犬救出 36 人，重返废

墟时发生坍塌不幸被埋牺牲，消防员救出它

时内脏都被压烂了”……

震后各种谣言产生的动机不同，有的为

哗众取宠，赚取眼球和流量；有的属于恶搞，

属于借灾取乐；有的添枝加叶，煽风点火，甚

至浑水摸鱼，诈骗钱财；有的捕风捉影，根据

道听途说胡乱臆测。不论谣言因何而起，都

会误导公众，甚至引发社会恐慌，扰乱灾区

秩序，不利于抗震救灾工作的开展，都会给

抗震救灾帮倒忙。

遏制涉震涉灾谣言，须祭出法治快拳重

拳。涉震涉灾谣言踩踏了法律底线，甚至涉

嫌犯罪，公检法等部门必须加强对谣言线索

的监测，提升对谣言的灵敏度，依法对造谣

者甚或传谣者快反应、快调查、快惩戒、快曝

光，使之付出必要的法律代价，同时把谣言

的负面影响降到最低。

如此，造谣传谣的风险性就体现出来

了，成本就提升了，打击谣言就有了刚性，能

够产生很强的惩戒、震慑、警示、教育、拒止

效应，有利于引导人们增强自律意识，看清

并恪守法律底线，远离并抵制谣言。积石山

地震发生以来，甘肃等地的公安机关及时出

手，查处了一批涉震涉灾造谣案件，让谣言

止于法，让公众正视听，当能起到良好的法

治效果和社会效果。

除了公安机关，多家媒体也针对一些涉

震涉灾谣言积极发布、传播辟谣信息，媒体

的责任感以及反应速度令人欣慰。遏制谣

言就需要这种快速反应、全面参与的辟谣动

作。当一些谣言已经率先起跑、偷偷起跑，

到了真相的前面，掌握权威话语权的媒体、

政府有关部门应该迅速跟上，甚至加速反

超，在第一时间澄清谣言、控制谣言、封杀谣

言。

这有赖于政府有关部门对网络信息以

及其他渠道传播信息进行全面监测和甄别，

及时发现、预警谣言或其他不实信息；有赖

于媒体、政府信息发布部门、通信运营商以

及微信、QQ等即时通信程序的运营企业共

同建立快速辟谣反应机制，共同承担辟谣责

任。政府、媒体等还应针对社会关切主动加

强与地震等灾害有关的科普宣传教育，及时

发布各类震情信息，让科学和真相跑到谣言

前面，让公众心中有数，从而堵住谣言滋生

的漏洞，压缩谣言的生存空间，在防谣治谣

过程中掌握主动。

遏制灾害谣言离不开公众的参与，不信

谣、不传谣也是抗震救灾。我们冷静理性地

关注灾情，表达同情，传递爱心，守住底线，

不盲目信谣传谣，更不制造谣言，也不发布

传播未经核实的信息，为抗震救灾创造一种

健康清朗的舆论环境，不让谣言成为“信息

余震”和次生灾害，就为抗震救灾贡献了一

份力量。

该挤掉零食“公摊面积”的水分了
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近日，全国总工会部署开展全国工会送温暖工作，启动2024年元旦春节送温暖和新就业形态劳动者温暖行动。各级工

会进一步完善送温暖工作体系，通过“宣传引领职工、深入走访调研、广泛帮扶慰问、专项温暖行动、做好维权服务、提升生活

品质”等举措，在突出两节送温暖示范效应基础上，拓展工会送温暖时间周期，做到重大节日有示范、特殊群体有帮扶、重大

活动有慰问。

新华社 王琪 作

不能让谣言成为“信息余震”

两
节
送
温
暖


