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编者按院近年来每逢传统节日尧西方节日袁抑或是野双
11尧双 12冶等人造节日袁都成为互联网商家炒作的卖点袁成为
那些足不出户的年轻网民野买买买冶的野狂欢冶遥 据中国电子
商务研究中心统计袁2017 年 野双 11冶 期间网购交易额约
2539.7亿元人民币遥更有海外媒体称中国电商将对商业世界
和全球社会带来深远影响遥 在国内外赞誉声中袁网购野新常
态冶背后袁逐渐暴露出一些问题来遥 交易额放量增长带来了
快递业繁荣发展袁然而快递数激增袁过度包装尧违规包装引
发的污染及危害愈发引人关注曰网购平台上亦有假货尧仿冒
品尧残次品鱼目混珠袁随之而来是一些消费者维权困难曰电
商刷单尧炒信尧删除差评的乱象袁也引发了网购平台监管责
任的思考遥 网络不是法外之地袁网购不能失去监管袁人民网
记者最近集中采访调研了网购带来的诸多问题遥

消费者在享受网络购物巨
大便利的同时袁 也有很多困
惑院 网店 野专柜正品冶 代购靠
谱吗钥 若怀疑买到假货袁 该如
何去举证维权钥

北方冬季雪地靴消费需求
旺盛遥 记者分别从天猫旗舰店
和淘宝 野金牌全球购认证商
家冶 店铺购买了同款 UGG雪
地靴遥 到货后发现袁 淘宝所购
雪地靴和天猫旗舰店正品有明
显差异遥 UGG 品牌权利人向
记者提供的鉴定结果显示淘宝
所购雪地靴为假冒产品遥

淘宝卖家坚称雪地靴从美
国代购但拒绝提供购物小票尧

海关报关单等证明遥 记者以普
通消费者身份多次向淘宝和阿
里平台举报袁 但得到对方起初
回复为 野从信息层面暂未能核
实到售假信息冶遥 一个获淘宝
野金牌冶 认证的 6年老店袁 平
台日常如何对其所售商品进行
监测尧 监管钥 消费者投诉售
假袁 平台仅从信息层面能否核
实清楚钥 记者就上述疑问继续
追问 尧 投诉 袁 同时向杭州
野12315冶 进行投诉举报遥 随
后袁 淘宝网对店铺进一步核查
后袁 将维权定性为 野卖家出售
假冒商品袁 执行仅退款遥冶

2017年 12月 12日下午袁
趁着野双 12冶大促袁记者在淘宝
网搜索一款 UGG 雪地靴袁结
果显示有 100多家网店在销售
此款商品袁店名诸如野妞妞北
美代购冶尧野小牛海外代购冶尧
野UGG 精品名店 冶尧 野UGG 免
税冶等遥

从价格上看袁不少标着野正
品代购冶的雪地靴与官方售价
差距明显遥 UGG 某款雪地靴
在天猫旗舰店的售价为 1579
元袁 中国官网售价 1580元袁美
国官网售价 150美元 渊折合人
民币约 981元冤袁在淘宝综合排
名靠前的网店代购价约在 700
元左右遥 其中一家名为野MISS
EIA全球购冶 的网店袁野双 12冶
促销价为 740元袁 使用优惠券
和红包后 675元遥

野MISS EIA全球购冶是 6
年老店袁获得淘宝野金牌全球
购认证商家冶称号遥 据淘宝注
释袁金牌卖家是从淘宝千万卖
家中脱颖而出袁能够代表着消
费者购物的信任和安心遥

记者下单前袁野MISS EIA
全球购冶的客服再三保证这款
UGG雪地靴是野专柜正品冶袁并
且野支持验货冶遥

记者同时在 UGG天猫旗
舰店下单购买了同款雪地靴遥
12月 18日商品到货后袁 记者
发现淘宝所购雪地靴与旗舰
店所购相比有明显差别袁鞋后
的蝴蝶结不一样袁鞋内标签和
鞋盒标签有瑕疵遥

记者联系到 UGG 品牌
方袁UGG品牌权利人德克斯户
外用品有限公司经过鉴定袁认
定记者在淘宝购买的这双雪
地靴为假冒产品遥

同时袁UGG 品牌方表示院
美国品牌 UGG未授权任何代
理经销商跨境销售产品至中
国大陆遥 从互联网上购买其产
品的官方授权渠道只有 UGG

中国官网尧 天猫和京东 UGG
旗舰店遥 对任何从非授权渠道
购买的产品袁我司无法保证其
产品真伪袁消费者也无法直接
享受我司提供的售后服务遥

记者在北京多家商场了解
到袁大部分品牌专柜均不为消
费者网购的产品提供鉴定服
务遥

当记者 21 日联系野MISS
EIA全球购冶客服袁告知上述差
异袁表示怀疑是假货袁希望卖家
能够提供美国专柜代购的凭证
以及海关进口报关证明遥 客服
回复称 野鞋子是从美国洛杉矶
代购的袁是人肉带回来的袁小票
是不过关的袁 也没有海关证
明冶遥 为了贴近普通消费者的真
实体验袁 记者没有告诉对方已
经取得 UGG品牌权利人德克
斯户外用品有限公司的鉴定遥

没有任何购物尧报关证明袁
如何能证明所售为正品钥 客服
回应野卖出的就是正品袁不是假
货冶袁野只能自己看皮毛鞋子质
量冶 来证明是否为正品遥 当问
及如果是假货袁会不会给予赔
偿袁商家表示野没有这个服务冶遥

当天下午记者以消费者身
份联系淘宝客服袁称怀疑自己
买到了假货袁商家无法提供正
品证明袁 这种情况该怎么办遥
淘宝小蜜客服回答称袁可以申
请野仅退款冶袁退款后鞋子由买
家处理曰如果卖家拒绝袁可以申
请淘宝客服介入遥 另外袁 也可
以到举报中心进行投诉遥

记者申请了野仅退款冶售后
服务袁并在野描述冶框内留言备
注院卖家不能提供专柜代购小
票和海关报关证明遥 这家店是
金牌全球购认证商家遥 希望淘
宝对该店所售商品来源是否正
规进行调查袁退款并按销售假
货进行赔偿遥 然而袁商家以野商
品退回后才能退款冶的理由拒
绝了申请遥

淘宝野金牌全球购认证商家冶所售 UGG雪地靴被品
牌权利人鉴定为假货

卖家坚称雪地靴为美国代购正品却拒绝提供购物
小票尧报关证明

2017 年 12 月 22 日袁 记者
一早在阿里 野全网举报中心冶
发起举报院 野鞋与专柜正品不
一样遥 鞋掉毛袁 鞋后的蝴蝶结
和专柜卖的也不一样袁 鞋内标
签和鞋盒标签都有瑕疵 渊附照
片冤遥 卖家也承认了有瑕疵遥 卖
家不能提供专柜代购小票和海
关报关证明 渊附聊天记录冤遥 这
家店是金牌全球购认证商家遥
希望淘宝对该店所售商品来源
是否正规进行调查袁 退款并按
销售假货进行赔偿遥冶

当天下午袁此次举报受理结
果显示院野从信息层面暂未能核
实到售假信息冶遥客服表示袁处理
部门通过买家提交的信息袁没有
核实到相关假货情况袁建议野如
果有其他一些实质的凭证渊商品
鉴定报告尧卖家承认假货的聊天

记录尧真假对比冤袁可以再次发起
举报遥 冶

同时收到淘宝网的回复邮
件院经核实袁您此次举报违规证
据不足袁或被举报方及时作了更
改袁所以举报不成立遥 冶

野卖家无法提供正品凭证的
聊天记录冶袁以及野鞋与专柜正品
对比照片冶等证据袁为何不具有
说服力钥这家店是淘宝认证的全
球购金牌商家袁淘宝有没有具体
检测过商家的货品钥有没有核实
过进货来源和品牌授权情况钥对
于上述追问袁阿里万象客服当晚
回复袁需要转接更加专业的客服
来帮助遥专业客服表示将进一步
核实卖家的情况遥

据淘宝页面信息显示 袁
野MISS EIA全球购冶 最近一个
月得到 148条买家评价袁意味着

发生了 148次交易遥其店铺销售
量排行榜排名前五的雪地靴袁总
计售出了 614双遥

在等待投诉结果过程中袁记
者 25 日下午发现 野MISS EIA
全球购冶的网店已打不开袁点击
之前的商品链接均提示野您查看
的宝贝不存在袁可能已下架或者
被转移遥 冶搜索其店铺名显示野没
有找到相应的店铺信息冶遥

淘宝小蜜客服 25日回复称
野卖家账户显示正常袁 可能是卖
家将店铺商品进行全部下架了袁
买家仍可继续处理售后冶袁 表示
将加快处理这个投诉遥

阿里万象客服 26日给出了
不同解释院 这个店铺的商品因
被举报有假货袁 淘宝正在对店
铺进行核查中袁 淘宝对这家店
进行了监管袁 受监管的店铺搜
索不到遥 预计监管时间持续到
2018年 1月 24日遥 被监管不让
搜索到袁 是以免给别的客户造
成交易纠纷遥

阿里客服初步回复院从信息层面暂未能核实到售假信息
记者追问院淘宝如何监管认证的野金牌冶商家钥

据叶2017中国反侵权假冒年
度报告曳显示袁2016年袁国家工商
总局开展网络市场监管专项行
动袁打击网络商标侵权尧销售假
冒伪劣商品等违法行为袁共检查
网站网店 191.8个次袁 责令整改
网站 1.95万个次袁查处案件 1.34
万件遥浙江知识产权部门设立了
全国唯一的电子商务领域专利
执法维权协作调度中心袁现场处
理电商平台专利侵权投诉案件
8.8 万起曰断开尧删除尧关闭侵权
链接 5.5万个遥

阿里巴巴发布的叶2017年阿
里巴巴知识产权保护年度报告曳
显示袁2017年袁 阿里主动删除的
疑似侵权链接中袁97%一上线即
被秒杀曰95%的知识产权侵权投
诉在 24小时被处理曰 在投诉渠
道更畅通的情况下袁知识产权侵
权投诉量下降 42%曰 关闭了 24
万个淘宝疑似侵权店铺曰向司法
机关提供线索袁协助抓捕涉案人
员 1606 名袁 捣毁窝点数 1328
个遥

打击网络售假袁各方一直在
行动遥但是消费者仍旧反映维权
难遥

野消费者维权难袁 难在谁
给出具鉴定结果遥冶 上海新诤信
知识产权服务公司网络事业部
经理崔洪海向记者表示院 一般
最有效的举证方式是品牌方出

具的鉴定报告遥 然而袁 在实践
中袁 几乎极少有品牌方愿意为
消费者提供真伪鉴定袁 因为品
牌方无法确定鉴定结果的用途袁
同时他们也忙不过来为每个消
费者鉴定遥

据阿里万象客服回复袁消费
者投诉举报假货的有效依据有
三种院 一是卖家自己承认售假袁
二是品牌方鉴定假货证明袁三是
工商国家机构鉴定遥

野大部分第三方鉴定机构只
接受执法部门的鉴定委托袁一般
也不会给消费者提供鉴定遥即使
有些第三方机构可以为消费者
做鉴定袁但从法律角度讲袁他们
出具的鉴定只能作为参考遥 冶崔
洪海解释袁 因为在司法实践中袁
如果找不到权利人出具鉴定袁司
法机关才会委托第三方机构鉴
定遥第三方出具的报告不是真伪
鉴定报告袁而是野不一致冶说明袁
即说明院被委托产品袁与原始样
品袁存在不一致的地方遥

北京汇佳律师事务所律师
邱宝昌表示袁野谁主张袁 谁举证冶
是民事诉讼法针对当事人举证
方面的一条规定袁其原文是叶民
事诉讼法曳 第 64条规定院野当事
人对自己提出的主张袁有责任提
供证据遥 冶首先袁消费者要证明和
卖家有买卖关系袁 提供购买记
录遥然后要提供卖家售假的初步

证据袁比如规格不符等遥
邱宝昌认为袁 商品的来源尧

有没有合格证尧 报关证等等袁都
属于消费者享有的知情权袁不需
要举证袁 如果卖家不能提供袁就
侵犯了消费者的知情权遥这种情
况如果走诉讼程序袁法院判决一
般会对卖家不利遥但是诉讼时间
长袁费用成本高袁不利于消费者
维权遥

邱宝昌建议袁电商平台应该
承担野先行赔付冶责任遥

目前袁中国第一部电子商务
领域的综合法律 叶电子商务法
渊草案冤曳二审稿正在向全国公开
征求意见遥

平台是电子商务经营活动中
野承上启下冶的中间部分袁二审稿
第二章中专门针对电子商务平台
经营者做出规定袁相对于一审稿袁
加重了平台的责任遥 叶电子商务法
渊二审稿冤曳第 51条规定袁消费者
要求电子商务平台经营者承担先
行赔偿责任的袁适用叶消费者权益
保护法曳的有关规定遥

北京市潮阳律师事务所胡
钢律师建议在电子商务法中明
确野具有市场优势地位的平台经
营者应当承担先行赔付责任冶遥
他强调野直接承担冶袁而非野不能
提供平台内经营者的真实的名
称尧地址的冶才承担遥

资料来源院人民网

举证难导致网购消费者维权难
律师建议通过叶电子商务法曳明确电商平台野先行赔付冶责任
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