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网络购物真方便 售后服务待提高
———市消保委对网络购物开展模拟消费体验

文 肖宝

随着电子商务的迅猛发展，网络
购物以其便捷、低价的特点成为众多
消费者热衷的消费方式，在扩大内
需、拉动消费、促进流通现代化方面
发挥着越来越重要的作用，但同时有
关网络购物的消费纠纷也逐年上升。
为此，2012年，上海市消保委依据法
律法规赋予的社会监督职能，首次对
网络购物服务领域进行了模拟消费
体验。选择了知名度较高的26家从
事百货、家电、服装、化妆品零售的电
商企业，购买了94件商品，商品种类
包括食品、家居用品、服装鞋类、保健
食品、日化用品、家电数码、化妆品、
婴童用品等，并依据相关法律法规及
各电商企业公示的服务承诺，对照其
销售商品的价格、宣传、配送、售后承
诺等等情况，发现存在不少问题。

“原价”“市场价”水分大
网络购物的价格优势是吸引广大消费者的

重要因素，而一些电商企业在商品价格上故弄玄
虚，误导消费者。此类现象在本次体验中主要表
现为两个方面：一是“原价”或“市场价”标注涉嫌
违规。本次体验中发现大多数电商企业都在商品
售价之外标注了“原价”或“市场价”，购买的 !"

件商品中有 #$件存在此类“双重标价”现象，且
两个价格差距普遍较大。如凡客诚品（北京）科技
有限公司（%&'()凡客诚品 ***+,-./0+/12）所售
的一款女士 3恤标注“市场价”为 45!元，网站售
价为 6!元；上海新蛋电子商务有限公司（新蛋网
***7.8*899+/12+/.）销售的一款“:-0-01 伴家乐
品茗三件杯”标注“市场价”;5<元，网站售价为
$!元。而电商企业对这些所谓的“原价”“市场价”
大都不能提供充分的依据。二是价格促销活动涉
嫌虚假。体验中发现一些电商企业以“全网最低
价”、“限时抢购价”等噱头吸引消费者关注，但实
际这些所谓的低价虚假成分很大。有的“全网最
低价”，实际比同类型电商企业中售价还高。三是
结算价与标价不符。如上海正广和网上购物有限
公司（一米生活 ***+=$=;=+/12+/.；***+;20>?87
/12）销售的一款洗发露标注“原价”=@元、“限时

特价”A<元，但订单成功结算的价格仍为 =@元。

王婆卖瓜往大里夸
一些电商企业为了达到推销其商品的目的，

在商品宣传网页中刻意夸大、虚构商品的功效或
性能误导消费者，如上海热客电子商务有限公司
（热客网 ***70B/C/-DE7/12）销售的一款护肤品，
宣称其“纯天然、无添加”，但在产品成分表中含
有防腐剂。又如北京当当网信息技术有限公司
（当当网 ***7F-.9F-.97/12）销售的一款婴幼儿
用蚊香液，网页宣称该产品“绿色环保”“无毒透
氧”，但根据该产品的农药登记证号查询，该产品
实为“低毒”产品。上海正广和网上购物有限公司
（一米生活 ***7=$=;=7/127/.、***7;20>?87/12）
销售的两款食用油，宣传页面显示为“有机绿
色”，但在商品包装上未能发现有机认证标志。还
有部分电商企业促销存在违反国家有关规定的
现象，如在体验中发现有部分母婴类专业电商企
业存在违规促销一阶段婴儿奶粉的情况，违反了
卫生部等六部委发布的《母乳代用品销售管理办
法》的相关规定。

退货换货难上难
一些电商企业对消费者因商品质量问题而

享有的退换货权利设置了不合理的限制条件，要
求消费者在退换货时必须提供商品的外包装、附
件、赠品（券）、说明书、商品吊牌、标签等，如果上
述物品有缺失，电商企业就会以此为由，拒绝履
行因商品质量问题而需承担的退换货义务。如，
北京世纪卓越信息技术有限公司（亚马逊 ***7

-2-G1.7/.）在其“商品的退换货政策”中规定：
“手机、通讯类、厨房电器类、大家电及平板电视
的退换货H包含有质量问题的商品）时，请务必将
商品本身的原有包装、内带附件、保修卡、说明
书、发票、检测报告（针对需出示的商品）等随同
商品一起退回。如果缺少上述包装及文件，退换
货将不予办理。”

订单处理我说了算
电商企业在订单已经被确认，合同成立并生

效的情况下，应当依照约定履行。本次体验中发
现少数电商企业存在不按时送货、送货商品与约
定不符、不提供消费凭证等现象，如某电商在订
单上承诺上海市区施行“一日二送”制度，而实际
送货时间根本不是“一日二送”，而是与承诺相距
甚远；有一些电商企业送货的商品与订单中的不
符；有某电商销售的一款婴儿尿片“价格”为 5;<

元，标称“促销价”;=@元，但在订单生成后，该电

商电话告知消费者促销活动已结束，所以在货到
后需支付 ;!!元；有 6家电商企业在商品送达后
一直未提供消费发票。
有部分电商企业对于商品断货、缺货造成合

同无法履行的情况，采取的处理方式为单方面取
消订单。如某电商规定：“若用户订购的产品发生
缺货，则本站及用户均有权单方取消订单，并以
有效方式通知对方。”

免除或限制自身责任
一些电商企业对因其自身原因引起的责任

承担进行了免除或限制。如I北京当当网信息技
术有限公司（当当网 ***+F-.9F-.9+/12）在其“当
当网交易条款”中规定：“合同的订立：当您所购
买的商品离开了当当网的库房时，该物品的所有
权和灭失风险即转移到您这一方。”“产品说明：
当当网努力使产品说明尽可能准确。不过，我们
并不保证产品说明或当当网网站上的其他内容
是准确的、完整的、可靠的、最新的或无错误的。
如果当当网提供的产品本身并非如说明所说，您
将该未经使用过的产品退还我们。”还有些电商
企业对自己应承担的责任设置了上限，如“本公
司单方赔偿的最大的限度不超过客户订购产品
的总价”“退货确认后会将运费以积分的形式直
接打入您在网站的账户中（最高上限为 ;@ 积
分）”等。

消费者选择权被排除
部分电商企业对于符合换货条件的商品，规

定只可退货不可换货。如，北京世纪卓越信息技
术有限公司（亚马逊 ***+-2-G1.+/.）规定“入驻
卖家H亚马逊物流J的换货流程”为“入驻卖家出
售的商品只能办理退货，不办理换货。如果商品
符合换货条件，可以将商品退回。退货后会将商
品相应款项退至您的礼品卡账户或电子账户中。
如您还需要此商品，建议您重新订购。”这样的规
定排除了由消费者选择换货的权利，特别是对于
购买促销产品的消费者是不公平、不合理的，因
为消费者在退货后可能无法以促销价格重新买
到该商品。此外，对于消费者因商品质量问题退
换货而产生的退货款项或寄递费用，部分电商企
业将其直接退还至消费者在该电商企业的个人
账户中，也同样排除了消费者选择的权利，如“非
上门办理退货服务的订单，请您将需要办理退货
的商品送至我司就近门店或寄回。待我司收到商
品后，我们会尽快为您办理退货，并将退货款项
退至您的账户中，平邮费用将以购物券的形式返
还至您的账户中”“运费说明：自客户收到商品起
A日内因质量问题退货；4@ 日内因质量问题换
货，通过快递寄回商品而产生的运费将以返利方
式退至客户账户中”。这样的规定对于以现金、网
上银行或使用第三方支付的消费者而言是不公
平、不合理的。

呼吁电商讲诚信强售后
对于网络购物服务领域存在的这些问题，市

消保委认为，网络购物发展趋势迅猛，消费量越
来越大，亟待加强规范，尤其要从源头抓起，电商
企业要承担其责任，进一步增强诚信经营意识。
一是要向消费者提供真实、全面的网站信息，在
网页上标明公司真实名称、地址，保证标价和商
品信息的真实准确；二是切实履行向消费者作出
的承诺，杜绝随意取消订单、送货延迟等违反约
定的情况；三是加强内部管理，完善售后服务。

同时，消费者在网络购物中，一是要选择信
誉好的网站。注意网页上是否标明了电子营业执
照、K(L经营性网站备案号、联系地址和售后服
务电话等信息；二是要提高自我保护意识，注意
保存相关网页资料、网络聊天记录、网上付款电
子凭证等，以便于日后维权；三是要货比三家，消
费者在购买时要对商品的价格、性能等信息多做
比较，选择符合自己需求的商品。
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