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网络购物方兴未艾 消费维权任重道远
上海市工商局、市消保委“护航”网络消费 ! 肖葆楚

“山寨”到处是
网民看不清

自从网上有了“山寨”这个热词
之后，已经渗入到了网络消费领域。
一时之间，网上家电维修、搬场、快
递等行业“山寨”林立，令消费者根
本无法判断到底哪一家才是“正
版”。
长宁区的张先生就曾经遭遇过

这样的事情：!"#$年 %月，他通过
网络搜索选择了一家空调维修公
司并按照网页上留的手机号打了
过去。半小时后有人上门为其修好
了空调，收取了 &'"元维修费并开
了收据。然而，几天后张先生家的
空调又出现了类似问题，他又按照
手机号打过去，此时对方开始推
诿，甚至拒接电话。无奈，张先生联
系了这个品牌空调售后服务站，只
花了 !"块钱更换了一个部件就修
好了空调。这令张先生十分愤怒，
向工商部门投诉空调维修公司。工
商干部根据公司名称查询后，发现
根本没有这样一家公司注册登记，
再根据网页上留的地址上门检查，
发现该路段上无此号码，十足是一
个“山寨”。
姚女士因为家中空调突然不制

冷，急得团团转。她通过网络搜索引
擎找到一家专业家电维修中心，拨
打了报修电话。维修人员上门检修
后，称其电脑板坏了要换，并为空调
加了冷凝液，共计收了 $(%"元维修
费。姚女士付了钱后，维修人员还拿
出了“中心”的维修凭证，并承诺“保
修五年”。哪知过了三天，刚修好的
空调又坏了。姚女士再拨打该“中
心”报修电话，维修人员却不来了。
至此，姚女士意识到了问题，维修费
用高且不说，空调还未修复，收了钱
后就杳无音信，“保修五年”的承诺
根本无法做到，遂向消保委寻求帮
助。根据了解，维修人员给予姚女
士的地址是假的，于是就判断又是
一个“山寨”，便指点她采取引蛇出
洞的办法，用其他居住地址、电话
向该“中心”报修试试看，如果有维
修人员上门，就报警处理。姚女士
使用了这个方法，果不其然，又一
个维修人员上门了，姚女士报警
后，该“中心”负责人只好与姚女士
一起到消保委处理问题。面对事
实，该负责人承认公司注册登记的
名称、网上所称的某家电维修中
心、所印地址都是假的，并主动提
出愿意退还多收的费用。

网站不落地
监管难度大

网购投诉中，经常出现消费者
只能提供一个网址，根本不知道经
营者身在何处，甚至一些网站尽管
在上海设立了分站，但其上海办事
处并未办理相关证照，亦或根本不
在上海“落地”，致使工商部门和消
保委在处理消费纠纷时很难找到
“正主”。

市消保委在调查某网站搜索引
擎时，发现总公司在外地，上海只有
技术部门，管不了事，如果要继续深
入调查，必须要与当地相关部门联
系，难度较大。

浦东新区工商局接到举报，某
团购网使用知名文字图形等注册
商标，宣传辖区内同名餐馆和菜
品。在调查中，发现该团购网总部
在外地，只在上海设了办事处，而
且办事处尚未办理相关证照。工商
部门几经周折，总算联系到了其总
部，对其在未经核实的情况下擅自
使用注册商标进行宣传的侵权行
为进行了处理，维护了商标所有人
的权益。

费小姐上某团购网站团购了
“三亩牌”低糖山核桃，收货发现是
琥珀大核桃。费小姐购买该商品是
要给糖尿病患者食用的，明明团购
的是低糖山核桃，怎么收货成了琥
珀大核桃呢？费小姐与网站方联
系，要求处理。网站称：消费者当天
团购的网页信息是“琥珀大核桃”，
故对消费者的要求不予处理。于
是，消费者投诉到消保委要求帮助
处理。虹口区消保委对此进行了调
查和了解。由于消费者的投诉陈
述，在与网站客服的初次反馈沟通
中，网站不予认可，区消保委要求
消费者和经营者双方提供证据说
明。为此，消费者通过邮件的方式
向区消保委提供消费当日的证据
材料。包括当日的团购订单信息和

团购当日的截图信息。消费者提供
的证据材料从文字和图片信息上
都证实了：消费者团购的商品是
“三亩牌低糖山核桃”。而网站在一
次沟通之后就没有了音信。区消保
委经办工作人员反复拨打网站 &""

开头的客服电话。该客服电话不是
忙音等待就是承诺调查后回复，之
后又是让消费者和消保委漫长等
待。由于该网站总部在外地，客服
人员也拒绝提供公司地址，对外的
客服电话就是 &""的电话，这个电
话的接听效率低导致消保委的投
诉处理工作非常被动。

钓鱼网站使阴招
难以分辨就上钩
近年来，经常有不法人员通过

制作与知名品牌类似的网页，冒充
相关“正牌”网站，浑水摸鱼，从中牟
利，既欺骗了消费者，又损害了品牌
企业的利益。
去年，李女士通过某知名快递

公司寄送物品，不料收到货时，物品
已经被损坏，但是这个快递公司拒
绝赔偿，理由是没有接过这笔业务。
工商干部通过李女士提供的网址打
开了快递公司的网页，网页名称显

示的确是某知名快递的名称，网页
制作的版面、风格与该知名快递的
网站几乎一样，只是留的客服电话
不同。再经过调查，原来这是一家典
型的“钓鱼网站”，使得李女士的合
法权益受到侵害，同时也对知名品
牌造成了损害。
王先生在网上购物时，为了小

心，特地选择了具有第三方支付的
网站，他购买价格不菲的保健品用
来孝敬长辈，在付款时，他通过弹
出来的一个某银行网页支付了货
款。支付后，王先生也没确认第三
方支付机构是否收到货款，便笃定
在家等着收货。然而一周过去了，
王先生左等右等没等到快递来的
保健品，这才急着上网查看了交易
记录，发现自己的订单还处在“未
付款”状态，王先生这才意识到可
能自己碰到了“钓鱼网站”，把钱汇
到骗子的手上了。

团购低价诱惑
不慎就会上当
参加团购能够享受一定的折

扣优惠，这使得互联网上迅速刮起
了一股“团购风”，“超级划算”的团
购价格，在吸引消费者参与的同

时，也令团购消费成为消费者投诉
热点。

工商长宁分局根据消费者举
报，查处了某知名团购网站发起的
存在违法经营行为的汽车驾驶培训
服务团购。当时，某知名团购网站上
海站与自然人李某签订合同，由网
站收取每名参与团购人 !""元，团
购人再向李某缴纳 )"""元，即可以
享受知名驾校提供的学车服务。网
页上显示共有 )"" 多人参加了团
购，但只有少数消费者得到了服务。
查处过程中，工商部门查明李某与
驾校方毫无关联，网站存在虚构团
购人数、审查不严的责任。于是依法
对网站进行了处罚并要求其现行对
消费者退赔损失。之后，李某也被警
方以涉嫌诈骗为由抓获。
李小姐在团购网站以 $%*元的

价格团购了某美发店价值 '+"元的
会员卡，原先网站上说好可以用于
洗发和剪发的，但是当她去消费时，
却被告知此卡只能用于做染烫类项
目。李小姐无法接受。奉贤区消保委
接到投诉后，马上上网进行了查看，
发现在这个团购网站上赫然看到
“任意项目随你做”的字样。经询问
美发店的负责人，他明确表示当时
对团购网站说清楚不能做“洗剪吹”
项目的，是网站搞错了，但是美发店
是和网站签订协议的，所以只能把
钱退还给网站。当消保委工作人员
再联系该团购网站客服提出疑问
时，该网站的一位陈姓客服代表称：
若消费者要求退款，只能将钱退在
网站的账户上，而不可能退到支付
宝里。最终，李小姐只好接受把钱退
到网站她的账户，她再到网站上购
买餐饮类的东西。

网上挂执照
维权找得到

针对网络经营企业诚信意识缺
失的情况，上海市工商局根据国家
工商总局《网络商品交易及有关服
务行为管理暂行办法》（&*号令）和
《上海市促进电子商务发展规定》的
规定，要求本市登记注册开展网络
经营的企业，必须在网站主页醒目
位置公示营业执照登载信息（即网
上亮照）。
实现网上亮照后，消费者可以

通过点击红盾标识，查看网站经营
者在市工商局公示的网络经营企业
登记注册信息。通过这一措施，消费
者可以查询交易企业的注册资本、
经营范围、成立时间等内容，衡量购
物风险。特别是通过网络购买食品
时，更应当注意企业经营范围中是
否包括食品经营，确保消费安全。一
旦发生消费纠纷，消费者也可以明
确投诉对象，通过行政、司法等途径
维护自己的权益。
同时网上亮照可以将企业纳入

到工商部门的监管体系中，及时查
处企业的违法经营行为，使不良企
业无所遁形，为电子商务的健康发
展创造良好的公平竞争环境。对企
业来说，可以将重心转移到自身建
设中，采取合法、公平的手段，在相
对透明的环境中，参与市场竞争。

至 !"$!年 !月底，全市共有
$("""余家企业在其网站上悬挂了
“上海工商”红盾标识。

近几年来，网上交
易市场存在的虚假宣
传、坑蒙拐骗等问题严
重干扰了市场竞争环
境，形成了“劣币驱逐
良币”的不良态势。为
此，上海市工商局、市
消保委加强这个领域
的消费维权，2011年
上海市工商局通过网
上巡查共查处网络违
法案件1270件，其中
虚假宣传案件占到了
近80%，净化了网络
信息，改善了网络消费
环境；上海市消保委调
解处理互联网销售投
诉11353件，维护了
消费者的权益。

" 白领在办公室里浏览网店页面

" 网上购物成为流行的消费方式


