
! ! ! !主持人!投资人徐新曾这样评

价你!"给人的感觉挺诚信的#每天

趴在网上$给用户回帖子$过两分

钟就回%&在你看来$这些年用户对

网络购物的期待$对电商平台的要

求有哪些变化'

刘强东! 网购用户越来越成
熟，之前是对价格非常敏感，现在，
大家普遍更看重商品的质量和服
务，更为关心买到的是不是正品，品
类是不是丰富，配送是不是及时，售
后服务是不是到位。我们一直把“提
升用户体验”放在战略位置上，我们
不仅仅追求“天天低价”，还一直在
行业内倡导围绕商品品质、物流配
送、售后服务等网购全流程，为消费
者提供优质体验。!""#年，我们的
用户平均每年网购次数是 $%&次，
!"'(年上升到 ')次，重复购买率
的上升说明用户对优质电商平台的
需求越来越大。

主持人!你怎么看消费者投诉

维权这个事情'当京东自营的产品

遭遇投诉$如被查实是假货$或者

质量存在问题$通常会怎样处理'

刘强东! 从公司创立之始，我
就一直强调“客户为先”的公司文
化，售后服务是维系客户关系非常
重要的环节。京东自营商品均是直
接从品牌商或品牌商授权的供货
商购进的正品，对于假货，绝对是
“零容忍”。我们对此有明确的制度
规定。如果有用户质疑所购买的京
东自营商品是假货，我们会第一时

间将商品做下架处理，并由质控部
联合权威检测机构或者品牌商进
行检测，如确认确实是假货，会立
即冻结供应商的货款，并对其进行
巨额罚款，终止合作关系，另外也
会严格处罚负责该商品的采销人
员；同时，按照国家规定对消费者
予以“假一赔三”的赔偿（食品类商
品是假一赔十）。如用户反映质量
存在问题，相关客服人员会协调品
牌商进行检测，如属实，像大家电
产品，京东承诺“$" 天内可退货，
'#"天内可换货”。

主持人! 进入移动互联网时

代$对于电商而言$有哪些是在急

速变化' 又有哪些是不变的'

刘强东! 不管是进入什么时
代，对于电商而言，把“用户体验”
抓好是最核心不变的。用户不再只
关心价格，更为看重商品质量、配
送服务、售后服务等综合性的网购
体验。比如，上午下单，下午送到，
如果晚上用了发现质量有问题，提
交换新的售后申请，无须自己找快
递，配送员会带着新的上门来换。
互联网比的就是体验。

互联网已不可逆转地走向移
动时代，京东也在积极拥抱这种变
化，探索布局移动电商。基于移动
特性，用户的购买习惯和购买行为
也相应有所变化，电商平台自然要
相应地调整营销方式、服务手段等
等，以契合用户“随时随地”的各种
需求。

! ! ! !主持人!有报道称$最近一

两年$网购投诉量猛增$其中关

于(七天无理由退货&的投诉很

多% 当当网的投诉量如何'

段宇! 与媒体预期相反，新
《消法》执行一年，当当退换货效
率大幅提升，退换货顾客投诉率
同比 !"'$年大幅下降 !#*。退
换货投诉率的下降，首先基于加
强审核机制自动化。通过将符合
国家条件退换货的条件录入系
统，系统会在 '分钟内自动审核
用户退换货请求，可使退换货效
率更高，同时大幅降低退换货投
诉率。其次基于我们一直执行比
新《消法》更高的服务标准。

主持人!在遇到消费者的维

权要求时$当当网如何问责'

段宇!当当坚持“对消费者
先行赔付、对商家每单必罚”的
处理原则。在先行赔付方面，
!"'( 年当当将自营和平台打
通。在平台商家的赔付标准上，
增加了很多赔付类型。比如：差

价补偿可以先行退款，判定为虚
假宣传可以先行赔付，如果赔付
时间延迟还会对顾客进行补偿作
为安抚。当当内部的考核要求是：
!(小时解决问题，'+天内顾客不
二次来电再投诉。在商家管理方
面，我们成立了商家监督小组，建
立商品质控体系，出现问题每单
必罚。惩罚力度则包含罚分、罚
款、永久关店等几种形式。
主持人!移动互联网时代$微

信朋友圈几乎成了另一大门户$

朋友圈中微商的兴起让人瞩目$

你怎么看这一新事物' 微商引起

的投诉维权似乎非常多'

段宇!当当暂没有实质性介
入微商业务，但微商就像最初的
淘宝，给很多中小卖家提供了创
业和就业机会。从消费者权益保
护角度，微商尚未建立一个很好
的商家质量规范生态圈。消费者
维权处理的时效要求、赔付要
求、处罚要求等没有规范。另外，
还需在前端主动进行日常监控。

! ! ! !主持人!当越来越多的人习

惯于在网上购物$有关网购维权

的问题也凸显出来$网络购物在

维权方面和实体店购物相比$有

什么不同吗'

金文玮! 从法律层面看，最
大的不同是证据保存方面的不
同。在实体店购物，消费者会索取
发票，一旦购买的商品有问题，发
票就是消费者维权时可以提供的
证据。但是，在网络上购物，有时
候是没有发票的。如果消费者对
购买的东西有疑义，要维权，交易
记录就是维权的凭证，但交易记
录又涉及电子证据的取证、保全、
认定等，相对实体店购物的举证
更复杂一些。

消费者在网上的消费有时
候是购买实物，有的时候是购买
服务，比如，购买团购券、消费
券，都是在线上购买，在线下消
费（享受服务），这类网购产生纠
纷的情况相对较多———常见的
有购买消费券后不能使用；购买
消费券时商家承诺的服务和实
际享受到的服务不一致等等。这
类情况在维权时容易产生麻烦。

主持人!在网购维权的事件

中$电商们扮演怎样的角色' 承

担怎样的责任'

金文玮!如果是直销电商，
可以比较好地控制产品的来
源、质量，发生纠纷时，消费者
维权比较容易。如果是平台电
商，消费者网购时交易的对象
不是那个作为平台的电商，而
是在平台上开店的商家，维权
的难度会更大一些。电商平台

的优势在于便捷和低成本。对
于平台电商，如果要求它像实
体的百货商场那样对所有商家
进行严格审核和监管，这几乎
是不可能完成的任务。平台电
商应该要承担多大的责任，怎
样才是一个相对公平恰当的尺
度，从法律角度还在摸索。

相关统计数据显示，网购中
绝大部分投诉不是针对卖家，而
是针对快递。这就涉及到谁承担
发货责任。按理说，消费者在收到
所购买的物品之前，责任是由卖
家承担，但实际情况是，快递可能
延期送货，或者，快递是由其他人
代收而非消费者本人签收。这也
是目前网购中，消费者维权的一
大焦点。
我们注意到，像淘宝这样的

平台电商在消费者维权的时候，
还扮演了仲裁者的角色。消费者
在淘宝上买东西发生纠纷可以
向淘宝投诉，对于消费者和商家
的纠纷，淘宝成为了争议最终的
处理者，这意味着，淘宝成了最
后的裁判者，这从法律角度看是
不合适的。当买家和卖家无法达
成一致时，我们建议可以由专门
的仲裁机构介入，通过小额快速
仲裁的方式处理，这样既能兼顾
效率也能体现司法最终原则。

主持人!在网购维权的问题

上$电商还有哪些应该做的'

金文玮!我认为，电商应该
保存消费者网购的交易记录，以
及商家的认证资料等相关信息。
一旦发生纠纷，可以通过这些信
息找到人。
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$'($ 万亿元# 其中电子商务交易额约

)!万亿元" 当网购已经成为一种生活方

式# 消费者遇到问题如何维权也成为了

全民话题"

"主持人#

朱 砂

"嘉 宾$

刘强东

京东集团,-.

段 宇

当当网副总裁

金文玮

上海市金茂律师事务所合伙人

程 昕

普通消费者

网购维权!路在何方"

! ! ! !主持人!程昕在单位里做行政工作$经常

为单位在网上购买物品$生活中她也习惯在网

上购买各种所需物品$ 早已练成了 "网购达

人&$你在网购中有没有遇到投诉维权的事情'

程昕!为单位购买物品的时候，我一般都
是选择大的电商，或者品牌旗舰店，总之，是
必须要提供发票的。买到的东西质量一般都
有保证，但有时候快递的速度比较慢，会拖延
不少时间。曾经为了快递的缘故投诉过。
生活中自己在网上购物当然不会严格到

都要发票，有些小商家也不会提供发票。发生
问题时，主要靠协商，一般的小商家不会有完
备的客服体系，对待消费者的态度和店主的
性格有直接关系。有的卖家会很客气，也有
的会很“无赖”。今年春节前我买过一组仿皮
的红酒箱子，打算过年时送人的。其中有一
个箱子有瑕疵，我当天就拍照发给卖家，希
望能够换一个，如果没有货了就退款给我。
对方不太愿意退货，希望退我几元钱了事。
在我的坚持之下，他最后同意退货。我隔天
把东西发快递给他。不料，几天后，卖家居然
在旺旺上发了一条拒绝退货的消息，并称拒
绝的理由是买家在收到东西后用坏了，再要
求退货。我非常愤怒，明显这个卖家是想要
把事情拖过系统设置的投诉期，不了了之。我
把交易记录、快递单等拍照上传，证明我是在
收货当天就发现物品的瑕疵，第二天就将东
西发还给卖家的。
经历这件事，我的感受是，很多小商家在

遇到买家退货的要求时，都会采用拖延之类
的办法，实在混不过去了，才会给退货。在网
上购物保留好足够的证据是非常重要的。
还有一次，我在网上团购了一个飞利浦

剃须刀送给父亲，拿到后感觉不像正品。我向
那个电商平台投诉，对方要求我出具证据证
明这个剃须刀是假的。但是，飞利浦公司不提
供验真假的服务，让我拿到飞利浦维修点，维
修点的师傅说，这个剃须刀一看就是冒牌的，
但是他们也没有资格出具证明。之后，我是打
了 '!$'+热线，又经过一番周折，那个卖给我
剃须刀的商家才给我换了货。

主持人! 网络购物维权时提供有效的证

据是关键$你还有什么经验'

程昕!前不久我在网上买了台功放，开箱
的过程，我让家人在边上全程帮我用视频拍
下来。如果这个功放有问题，这段视频就会在
维权的时候作为证据。当然，后来确认东西没
有问题。
我还在网上买过水晶手串、岩灯等一些

东西，那些是没有标准形态的。比如岩灯，每
一个都是不一样的。按照不同的重量区间来
定价。这类物品在网上买的时候，心理期望值
不能太高。因为，卖家的照片总是挑最好看的
一个侧面拍摄的，拿到实物的时候，和你从照
片上看，很可能有较大的差异。

消费者：
从交易记录到拍视

频，提前保留一切证据
!

刘强东：做好用户体验是不变的核心
"

段宇：打通自营和平台，增加赔付类型
#

律师观点：网购纠纷应由仲裁机构介入
$
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