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随着网络购物行业呈爆发式
增长，网购数量不断壮大、用户量
不断增加，网购也成了消费者维
权投诉的重灾区。本报 962288
新闻热线02152928686短信报
料平台及新民网上海滩微博报料
平台，屡屡接到消费者关于网购
的投诉。消费者的投诉主要集中
在商品质量与描述不符、以次充
好、销售假冒伪劣商品、买到假货
后商家消失无法维权、团购规则
或服务随意变更、网络购物售后
服务无法保障等。

本报记者就此展开调查，给
网络购物的乱象“挑挑刺”。

虚假宣传、以次充好、退货困难、售后差劲、维权无门……

一号店多起虚假宣传：
标价9.9元相机卖509元
严先生在“一号店”网站上购买了一粉

一银两款，标题为“只要 !块 !！尼康 "#$%&

'%%()#* +,-.. 便携相机”的商品，在付款
后，严先生发觉网站实际收了 /.01元的货
款，拨打一号店客服热线 2..345670000

后，得知是该网站文字描述错误，这款商品
的实际销售价格是每台 -.8元。严先生要求
以 89!元的价格发货并退还多余货款，与一
号店协商多次未果，客服人员始终强调商品
的实际价格为 -5!元。

赵女士参加了一号店“21小时一折起”
的打折活动，购买了 ,件单价为 ,1元的商
品。次日上午，赵女士在一号店发现该商品
单价由之前的 ,1元降到 /1元。赵女士打客
服电话要求给予合理解释，并退货。客服拒
绝，称非质量问题不予退货。
时先生在一号店购买了昆仑山牌和田玉

大枣，货款已付。一个多月后，一号店仍没发
货。期间，时先生曾多次与商家沟通，要求按
订单发货。一号店以“没有货了”为理由拒绝
发货，但是同品牌同样的枣竟然还在一号店
销售。
由于非质量问题产品不能退换货，遇到

上述 :位消费者提到的情况时，很多人自认
倒霉，默认了商家的错误，也有些消费者并
不甘心为商家的错误买单。是否消费者应该
无条件地接受价格突变，产品缺货等由商家
说了算的种种变更销售内容的理由呢？
《中华人民共和国广告法》规定广告不

得含有虚假的内容，不得欺骗和误导消费
者，违反本法规定，发布虚假广告，欺骗和误
导消费者，使购买商品或者接受服务的消费
者的合法权益受到损害的，由广告主依法承
担民事责任。另外，《合同法》也规定当事人
一方不履行合同义务或者履行合同义务不
符合约定的，应当承担继续履行、采取补救
措施或者赔偿损失等违约责任。
律师表示，不管一号店是否有意标错产

品购买价格，都应该按网站宣传的价格出售
商品，严先生等人可以拿起法律武器，维护
自身合法权益。

凡客V+商城退款不给力
今年 6月 :日，网友在凡客 ;<购买一

条黑色七分哈伦裤，在货物还没发送时就发
现降价，等到快递来后发现尺码偏大。6月 !

日，她在 ;<网站按流程办理自助退货，很多
天后，上网站看退货订单上标注“您的退货
已接收，等待返回库房。”但过了很久，货款
也还没有退还给她。
无独有偶。吴小姐 1月 ,!日在凡客诚

品旗下网站 ;<商城购买了一双乐薇女鞋，
收到货后发现鞋子质量有问题，和商城沟通
后寄回换货。!月 /日，她收到换货仍有问
题，拒收后就和商城沟通退货，退货商品于
//日已送达商城仓库，但退款一直未返回
给她。吴小姐多次与商城沟通，他们只是一
味叫她耐心等待，过了很长时间都没有有结
果，客服也没再给她打过电话。

据《,4/,年=上>中国电子商务用户体验
与投诉监测报告》监测统计，退款问题、订单
取消、发货迟缓、商品描述不符、网络售假、
售后服务、网购诈骗、物流快递、虚假促销、
虚拟交易诈骗、退换货难、账户被盗为 ,50,

上半年度网络购物热点投诉问题。
对此，中国电子商务研究中心网购维权

专家姚建芳表示，退款速度直接影响用户体
验以及用户信赖度，因此电商企业应当及时
帮助用户办理退款，在处理中遇到任何影响
退款速度的情况都应及时联系用户说明情
况，保证良好的用户购物体验。

京东网网购买到“翻新机”
网购 #?@%&A2 手机，官方检测或为“翻

新机”，欲退货又被告知“已过退货时间”。
,500年 ,月，读者周先生致电本报 8B,,11，
投诉在京东网上购物碰到的烦心事。

周先生说，,月 8日他在京东商城网购
买了一部 #?@%&A2手机，价格为 6555多元。
两天后快递到货，他打开包装试用，却发现
怎么都无法开机，并且不能充电。当天下午，
他携带手机前往苹果官方授权检测站检测，
报告显示，该手机无防拆贴，主板和电池均
有进液现象，电池严重腐蚀。周先生又专程
前往另一检测点和苹果专卖店再作检测，结

果均是如此。“像这样的手机，网上都说是
‘翻新机’。”周先生说。

周先生说，发现手机不能开机的当天，
他就联系了京东客服，但对方以“已过退货
时间”为由拒绝退货。/,日下午，周先生在
网上提交退货申请书，再次联系客服，对方
称将派工作人员前去核实。
除了产品质量问题，京东网的其他服务

质量也为消费者诟病。今年 -月，肖女士在
京东商城选购了一台格兰仕空调，但买回来
后就不断维修。在无奈之下，她决定向京东
商城申请换货，但接下来的过程却让其气愤
不已。通过格兰仕售后和京东商城的客服，
肖女士了解到，要将维修证明上传至京东商
城，但上传后京东商城没与她联系，就直接
拒绝了她的申请。

最终，肖女士致电京东商城客服要求退
货，而坏了的空调始终放置在办公室内。“我等
了几天都没有消息，网页上也没有显示退货进
度，打电话给客服才知道，他们并没有给我走
退货流程，而是换货流程。”肖女士非常不满。

新蛋网优惠活动被指有猫腻
今年 ,月中旬，新蛋网为了促销，曾推

出一项名为“邮件独享时刻”的活动，网站承
诺：“前 ,555名点击用户，可获得神秘蛋券
/份，可在新蛋网上购买任意产品使用，有
效期至 ,月 ,8日。”
读者沈小姐在 ,月 ,,日参与了新蛋网

的邮件活动，点击进入后没几分钟就收到新
蛋发来的 ,封邮件，“他们说我获得 ,张蛋
券，一张是满 288元减 ,5元，另一张是满
888元减 -5元。”
几天后，沈小姐挑选好一款手机并在新

蛋网下单，可当她准备使用蛋券时发现券已
经被使用了，于是她立刻致电新蛋网投诉，
不料对方竟答复称，不能保障参与活动的用
户一定能使用蛋券，沈小姐获得的是通用
券，前面的人用完了后面的人就不能用了。
这样的说法显然无法让沈小姐接受，在

他看来，既然 ,555张券是限定的，为何不绑
定用户账户？明明拿到了券，又是怎么被别
人使用的呢？更重要的是，新蛋网针对此次
活动的介绍页面上也并未注明，多少用户使

用之后，其他用户手中的蛋券就作废。
直到 :月 -号，新蛋网终于在官网上发

表了致歉声明称：“新蛋商城于 ,5/,年 ,月
,5日发出的促销邮件中出现了优惠蛋券无
法正常使用的情况，经查证，出现蛋券无法
使用的原因是在活动说明中对优惠券的使
用规则表述不够详细和醒目，引起部分消费
者误解所致。”新蛋网同时承诺，将为活动期
间成功参与的用户补发等额蛋券。

当当网身陷“售假”门
今年 2月，李先生在当当网上购买了一

款型号为 CD7-2:E7/F 的卡西欧手表，该
手表原价 ,0.2元，当当网售价 -B1元，相当
于 ,G6折。李先生当即下单购买，但商家发
来货后，他却发现手表上一个 ,2小时的小
表盘指针始终纹丝不动。
李先生怀疑自己买到了赝品，于是到多

家商场的卡西欧销售点，希望能帮忙检验真
伪，却都被拒绝。最终，李先生不得不找到当
当网的总部，工作人员坚称，手表的确是真
的，只是进货渠道很神秘，所以不能保修。
事件经媒体披露后，当当网高级公关总

监随后回应称，公司已将所有货品下架处
理。但这次事件中涉及的商家在亚马逊中国
和京东商城上也开店卖表或其它商品。
据了解，目前高端品牌对于电商网站的

态度相对谨慎，不会轻易将产品直接授权电
商经销，所以国内大部分网络商城都是从多
级经销商拿来水货进行销售，而一旦其中混
入假货，由于缺少必要的监管和法律约束，
消费者也很难察觉。
律师表示，如果消费者网购到假货，可以

持相关凭证，比如购买商品并支付货款的凭
证、所购商品为假货的凭证，要求电商网站承
担违约责任，交付真货并赔偿损失，或者要求
解除购买合同、退还货款并赔偿损失。如果电
商拒绝承担责任，消费者可以向消费者协会
投诉、向工商部门举报，或者向法院起诉。

当当网网购积木到手变糖果
今年 8月 :日，丁女士在当当网购买了

-种不同系列的乐高积木，总价值为 /2:-

元。“当天在收到货时，我看到产品的外包装
非常完整，没有任何问题。”然而当她拆开包
装后，自己却被眼前的一幕震惊了，“只有一
包糖果和长尾夹，没有一块积木！”

丁女士立刻联系当当网的客服人员，要
求退货。可对方却回复称，若消费者怀疑产品
质量有问题，就一定要出具相关的质检凭证，
否则无法退货，并表示会将丁女士的问题记
录下来，随后会汇报给相关部门来处理解决。
几天后，丁女士接到了当当网客服人员

的来电，对方先是称“当当网发错货了。”但
这个理由很快被丁女士否定了：“发过来的
的确是乐高积木，只不过里面的东西不对。”
当当网随后称“那就是乐高装错货了，请你
直接和乐高厂家联系确认”。
记者致电当当网，对方坦言：“对于消费

者遭遇的问题，当当网与乐高厂商肯定有不
可推卸的责任，但至于问题到底出在哪方
面，我们这边还正在调查处理中。”最终，经
双方协商后，当当网方面同意为消费者退
货，并再补偿 ,55元的当当网购物券。

! ! ! !网络购物存在的四大问题：一是
购物网站缺乏明确的消费保护引导
和消费保护制度。消费者普遍对购物
网站的信息表述理解不清，在网络购
物中的购物依据无法保存，购物发票、
电子交易凭证仍旧无法有效获得。
二是购物网站鱼龙混杂。普通消

费者无法识别销售平台的手续是否
合法、资质是否完善，缺乏亮照经营
的约束，特别是在“团购”上。

三是物流与支付一直以来是电
子商务投诉的热点和难点。消费者在
购物过程中不能自由选择物流体系
和支付系统，支付款项流转不清、未
签收的货品被告知已签收等投诉一
直居高不下。

四是数字产品投诉成为新热点。
移动网络的话费充值、套餐服务、软
件产品下载等方面管理尚有缺陷，虚
拟财产缺乏保护措施。

电商发展缺少法律准则
! ! ! !中国电子商务研究中心前日发布的《,5//年
度中国电子商务市场数据监测报告》显示，去年
全年“中国电子商务投诉与维权公共服务平台”
接到电子商务投诉案例约 /5万起，其中网络购
物投诉占总投诉的 -,H。

中国电子商务研究中心发布《,500年度中国电
子商务市场数据监测报告》，报告显示 ,500年中国
网络购物用户规模已达 ,G5:亿人，同比增长 ,1G-H。

对此，中国电子商务研究中心网购与维权专
家王周平认为，在网购过程中，消费者常常遭遇

实物与照片不符的情况，建议消费者在购买前致
电客服就商品的细节做相关的了解，尤其单价高
的产品更需慎重。

中国电子商务研究中心网购维权专家姚建
芳则认为，“电子商务投诉量大，根源在于电商的
发展缺少相应的行业监管法律准则，电商企业对
用户的购物体验重视度仍远远不够。”

此外，当商家与消费者发生纠纷时，消费者
由于证据不足等原因，往往处于弱势，导致投诉
无门，维权无效。

网络购物存在四大问题
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