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细数网购那些“坑”

重灾区1：跨境海淘退货难

投诉案例： 原本是瞄准优质品
质的跨境消费者， 但在收到有瑕疵
的商品后，却遇到退货障碍。消费者
宋女士投诉称，她今年1月在小红书
上购买了meli melo的一款mini手提
包，但在使用1个月后，手提包带接
头处出现断裂情况，联系客服后，得
到的回复是海外直邮商品没有退换
货服务， 需要自行找维修店进行维
修。但根据平台网站信息显示，仅标
注若商品受物流周期、国际邮费、关
税等影响，不支持因颜色、款式等问
题产生的退换货。宋女士认为，商品
是因为出现质量问题， 应支持无理
由退换货。

案例分析：宋女士的遭遇不是个
例，事实上，不提供“7天无理由退货”
服务俨然成为了跨境电商平台的特
权。中国电子商务研究中心日前发布
的《2016跨境进口电商平台用户格式
条款审查报告》显示，在包括丰趣海
淘、海蜜、达令等在内的多家跨境电
商平台，对特殊商品都有不支持“7天
无理由退货”的相关条款。根据《网络
交易管理办法》相关规定，除定制、鲜
活易腐、数字化、报纸和期刊四大类
商品不属于“7天无理由退货” 范畴
外，其他根据商品性质并经消费者在
购买时确认不宜退货的商品，不适用
无理由退货。但业内人士认为，为避
免消费者对跨境平台退货政策发生
误解，电商平台应向消费者做出充分
的购物退货提示。

重灾区2：拼团网购质量难控

投诉案例：带有移动社交属性，
同时满足用户低价需求的拼团网
购，不应以牺牲产品质量为代价。消
费者姜先生今年2月在拼多多平台
上同时用两个账户团购了一款榴莲
商品，但收到商品后通过称重发现，
两 个 榴 莲 的 重 量 分 别 为 1243g和
1425g， 不满足商品销售时标注的
1500g要求。 姜先生在申请退货后，
拼多多为用户办理了全额退款。另
有消费者黄女士表示， 她此前团购
了一款儿童学习用品套装， 标注的
商品包括铅笔、削笔器、橡皮擦、削
笔刀， 但收到商品后发现缺少削笔
刀及橡皮擦。虽然在向客服投诉后，
平台以发错商品为由为她办理了退
款， 但黄女士认为很可能有更多消
费者因为嫌麻烦而默认损失。

案例分析： 通过用户购物时转
发链接拉人入团， 形成类似“病毒
式”的传播方式，在极低的成本下不
断带动新客， 拼团业务近两年来的
发展尤为迅速。除了价格优惠，拼团
也是用户社交的一种方式。 以水果
类商品为例， 由于水果拼团模式门
槛低、复制能力快，市场上迅速出现
了一批拼团电商。 但短期内爆发式
增长背后少不了糟糕的用户体验，
如果在供应链品控管理、产品质量、
仓储物流配送等方面存在短板，用
户的留存率也会很低， 提高用户体
验是保证拼团类电商持续发展的重
要环节。

重灾区3：返利网站空有噱头

投诉案例：通过返利类平台网购
的消费者大多瞄准商品的返利优惠，
但如果迟迟收不到返利金， 难免会让
人感觉得不偿失。 消费者蒋先生爆料
称， 去年11月他通过返利网购买当当
网的两双斯凯奇鞋， 订单生成时页面
显示的返利金额分别为77.05元和
54.91元。商家称要等商品过了退换期
才能有返利，预计返利时间为2017年1
月17日。但在等待两个月后，蒋先生的
两个订单变成了无效订单。 在向客服
寻求理赔的过程中， 蒋先生被告知他
的订单属于非正常下单，没有返利，但
对于为何属于非正常下单的原因并未
说明。返利网方面表示，因商家结算金
额与用户返利金额存在出入， 已经联
系相关用户，请用户重新申请理赔，需
要推送给商家重新确认订单情况。

案例分析：随着网购的普及，充当
导流作用的返利类网站模式基本成
型。经历了十多年的发展，返利类网站
似乎仍不温不火，但以返利网为代表，
行业内为数不多的几个玩家几乎占领
整个返利市场。同时，返利类网站的业
务也逐渐从向传统的电商平台导流蔓
延到跨境、线下等其他领域。在市场空
间持续扩张下， 需要返利类网站相应
规则的完善和服务体验的不断提高。
尤其是对于目的明确的消费群体，在
发生用户纠纷时， 平台应是用户与商
家之间及时有效沟通的渠道，建议平
台对涉及的相应规则和返利算法充
分向双方说明。

聚焦3·15

消费者在网上可购买的商品和服务越加丰富， 但随之而来的
问题也越来越多。2017年“3·15消费者权益日”将主题确定为“网
络诚信消费无忧”，但也可以注意到，在跨境、拼团、返利等电商行
业中的热门风口，同时也成了消费者投诉的重灾区。

随着网购渠道的丰富，网购消费者
的用户画像也被勾勒得越加清晰，从低
价需求、品质保证，到分享乐趣等不一
而足。 但消费者关心的电商行业发货
慢、退换货难、售假、虚假促销等“痛点”
仍有待解决。中国电子商务研究中心法
律权益部分析师姚建芳表示，用户体验
的提升需要电商平台提升自身服务能
力和渠道把控能力，同时有关监管部门
也要加强在领域内的制度建设和乱象
监管。

根据中消协发布的数据显示，2016年
全国消协组织共受理消费者投诉65.35万
件，其中商品类投诉37.74万件，占总投诉
量的57.75%， 比重较上年同期提高9.65个
百分点；服务类投诉23.48万件，占总投诉
量的35.93%， 同比提高66.23个百分点。在
具体服务投诉中，以网络购物为主体的远
程购物的投诉量在服务投诉中数量最多，
达2.96万件。中消协方面表示，网络购物
越来越成为消协组织遇到的普遍性投诉，
质量缺陷、实物与宣传不符、7日无理由退
货执行难等问题仍然普遍存在。另据中国
电子商务研究中心发布的《2016年度中国
电子商务用户体验与投诉监测报告》显
示，2016年该机构维权平台共接到的全国
网络消费用户涉及电商投诉数量同比
2015年增长14.78%。 在各投诉领域中，去
年零售电商类投诉占全部投诉的64.2%，
其中网络购物、跨境电商、微商在其中的
投诉占比分别为52.54%、11.52%、0.14%；
仅次于零售电商类投诉， 生活服务O2O
投诉占比为21.19%；此外，互联网金融占
7.62%，物流快递占3.11%，B2B网络贸易领
域投诉占0.12%，其他（如网络传销、网络
诈骗、网络集资洗钱等）为3.76%。

姚建芳称，在用户较为满意的电商
排名中， 开展自营业务的有苏宁易购、
唯品会、亚马逊中国、京东、国美在线
等。自营电商用户满意度相对较高源于
平台的发展基因，在商品来源、商品质
量、商品供应及物流配送的管控能力上
较强， 且在客户服务方面标准化程度
高，给消费者提供了更加优质的产品和
服务。此外，对于跨境网购、分期消费、
微商消费等网络新消费领域，存在行业
规范化程度不高的现象，这亟须相关平
台和有关监管部门加强在领域内的制
度建设和乱象监管。
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