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大大个个子子们们的的游游戏戏
流量靠前的大公司才能赚钱，“双11”存争议

出问题打官司

可在收货地起诉

钱赚的不多

为买流量也得参与

子午公司成立于2014年，主
要销售德国和法国的儿童安全
座椅，销售副总监秦剑因为去年
没有参与到双“11”活动而倍感
遗憾。

而今年，子午公司员工早早
就开始全身心备战“双11”。“一些
关于‘双11’的分析文章，我也都
看了，这次我们必须参与进来，相
当于买流量，可以把大批顾客导
入。这对后期销售影响很大。”

在秦剑看来，现在各个电商
巨头都锁定“双11”，尤其是2015
年，电商悉数登场，很多线下的
实体店也参与进来。这说明这个
时间节点已成为目前中国零售
业不折不扣的商家盛宴。

“商家借助电商巨头提供的
零售平台，即便是以较低的价格
成交，只要能精算成本，有销售
量的支撑，还是有利可图的，虽
然利润不到10%。”秦剑认为，需
要反思的是不是所有商家都有
这样的机会。

“我认为必定要经过电商平
台的筛选，成功的商家只有少
数，且都是知名品牌或者有实力
的公司。他们凭借自身低成本等
因素可以盈利，但大部分商家并
不能分享到‘双 1 1’带来的好
处。”秦剑说。

山东大学营销专家王广伟分
析，京东与阿里等大战，会促使电
子商务的趋势更加向前推进，但
对于商家可能比较痛苦。“现在
电子商务发展进入一个平缓期，
这个平缓期会持续3到5年，然后
会再迎来新的高速发展。”

山东恩申特贸易有限公司
总经理裴庆华告诉记者，“过去
天猫‘双11’血拼将折扣定为平
时最低价的5折，今年回归理性
改为平时最低价的9折。但是应
该清楚，对于化妆品、3C等产品，
电子商务已经是红海，竞争非常
激烈。像这些已经充分竞争的品
类，只有排名靠前的才能真正赚
钱。”

“如不知名的小品牌，很容
易亏钱。”裴庆华告诉记者，去年
他们还参与到“双11”中，现在已
经不再参与。他相信像他这样的
商家会越来越多。

裴庆华举例，2014年韩都衣
舍双“11”销售额达到2 . 79亿元，
全年网上销售额达到15 . 7亿元，
仅“双11”的销售额就占到六分
之一；小米销售额15 . 6亿元，占
到2014年销售额的50分之一。茵
曼方面则表示，“双11”的销售额
可以占到全年的1/7。

“但你看到韩都衣舍的女装
销售1 . 98亿元，排在第二名的才
1 . 07亿元，第一名和第二名就相
差9000万元，排名靠后的那些
呢？”裴庆华说。

入选越来越严

商家仅一次海选机会

最近，网上对“双11”销售商
家可能销售假货、次品等问题提
出质疑。秦剑说，尽管社会上还
对淘宝天猫产品质量有质疑，但
是阿里也在努力。

他告诉记者，天猫对商家筛
选也越来越严格，“今年，每个商
家都仅有一次海选机会，未能成
功入选者不可再次报名；审核通
过但未签订运费险的商家，视为
自动放弃‘双11’商家资格。天猫
对‘双11’入选企业也非常严格，

都是它主动邀请，而不是你投就
可以。要看你前几个月的销售情
况，还要看看你有无3C等认证。”

2015年阿里推满天星计划。
阿里与各大厂商共享最先进的
二维码技术，确保每件正品在生
产过程中获得唯一的二维码身
份证，从生产源头截断不良商家
造假售假行为。消费者通过手机
淘宝扫码即可进行商品真伪验
证和产地溯源。天猫还对“物流
刷单”的天猫商家进行清退。

“阿里在一步步改善。”秦剑
说。裴庆华也认为，从2013年下半
年开始，国家对电子商务加强了
监管。“这种监管的趋势不断显

现，使得电子商务发展更加规则
化、公平化。国家工商总局局长去
视察阿里，已经说明了这点。”

“双11”不会消失

但需转型升级

“我们促销，其实，消费者还
是能享受到实惠的。”秦剑告诉
记者。裴庆华也表示，总体而言，
商家拿出一部分价格低的东西
促销可以让消费者受益。

采访中，几个参与“双11”的
消费者告诉记者，如果是理性的
消费者，他有时也会选择“双
11”，因为确实有优惠，但对于不
理性的消费者而言，很难说，“因
为有心理冲动，可能买了后悔。”

裴庆华告诉记者，在这次电
商大战中，电商平台都受益，但
阿里受益最大。“阿里是平台，从
销售额中抽成；此外，销售中走
的是第三方支付，受益的还是阿
里。对于阿里来说，不仅仅可以
收取广告费，还可以快速聚集大
量资金。相对而言，京东自营自
销，还要承担商品的折扣，虽然
也受益，但肯定不如阿里。阿里
系的苏宁易购，与京东撕得厉
害，也有助于销售额的提高。”

“尽管存在争议，‘双11’短
时间内不会消失，现在电子商务
越来越火，都已经受到高层的关
注，成为万众创新、大众创业的
途径。再者，‘双11’还能推动消
费。最关键的是，现在已经是全
民参与了，你看看不仅商场进行
活动，连汽车销售商、房产商等
都在进行线下活动，‘双11’类似
美国的黑色星球五。”裴庆华说。

王广伟也认为“双11”短时
间内还不可能消失，他告诉记
者，消费者心理是不同的，“比如
我老婆提前一周就开始放购物
车。另外电子商务在一线二线城
市渗透率不错，但是在三四线城
市渗透率还需要不断加强。”

同时王广伟认为，现在也到
了转型升级的时候，“为何跨境电
商很火，侧面反映商家产品同质
化太严重，产品创新性不足。我觉
得这是未来商家需要做的。”

本报记者 张鹏飞

网络消费侵权立案

同比增475%

每年的“双11”，很多网购族
早早就做好了准备，准备在这一
天大血拼。但是很多人在网购的
时候也“受过伤”。据统计，今年
上 半 年 ，全 省 工 商 系 统 通 过
12315投诉举报受理平台，共受
理并立案查处网络消费侵权案
件92起，比去年同期增长475%。

据省工商局消费者权益保
护处副处长段连友介绍，我省受
理的网络购物投诉主要集中在
四类问题。“一是不履行或不及
时履行‘三包’义务。有的没有投

诉电话，有的投诉电话打不通，
有的答应解决，但迟迟不落实。”
段连友说，这类投诉共46件，占
全部投诉的50%。

“二是质量问题。主要表现
是以假充真，以次充好，以不合
格商品冒充合格商品，以水货冒
充正品。三是合同违约，主要表
现是对无理由退换货设定苛刻
条件，违法提高门槛，限制消费
者权利，或者是违反约定。四是
虚假、夸大宣传。包括采用虚构
交易、虚标成交量、虚假评论或
者雇佣他人等方式进行欺骗性
销售诱导，夸大或隐瞒所提供的
商品或者服务的数量、质量、性
能等信息误导消费者等。”

他提示消费者如果遇到以
上四类问题，可直接拨打12315

热线电话进行投诉。

交易过程注意

保留凭证或发票

那么，如果市民在“双11”期
间网购发生纠纷或者被骗了，具
体怎么投诉呢？当地的工商部门
都能解决吗？如果网店是外省
的，该找哪里的工商部门投诉
呢?省消费者协会相关负责人表
示，如果市民在“双11”期间发生
网购纠纷，可以通过以下几种途
径进行维权。

首先，现在的电商大多都明文
规定了“7天无理由退换货”，消费
者可以直接将商品寄还给卖家。

其次，消费者应保存网上商
品的交易信息以及与商家聊天记

录等资料，并索取有效购物凭证
或发票，以防发生消费纠纷。如消
费者是在淘宝上购买到有问题的
商品，可以直接进行在线投诉，也
可以拨打电话客服进行投诉。

除此以外，省工商局消保处
人士表示，“消费者因网络交易发
生纠纷的，可以向经营者所在地
工商部门投诉，也可以向第三方
交易平台所在地工商部门投诉。”

如果消费者遇到的不是货品
本身的问题，而是遇上了纯粹的
网络诈骗，这种情况可以找卖家
或者淘宝等第三方平台索赔吗?

上述人士表示，按照《消费
者保护法》规定，如果网络交易
平台不能提供商家真实有效的
信息，消费者可以先找网络交易
平台索赔，然后再找商家索赔。

网网购购投投诉诉，，一一半半是是不不履履行行““三三包包””
工商部门：遇诈骗可先找网络交易平台，再找商家

相关新闻

一年一度的购物狂欢节“双11”到了，网上“裸价疯抢”、“全场五折”等众多的宣传语惹得不少网购族
心动不已。但抢到的是真货吗？如果受骗了怎么办？网购维权该找谁？对此，省工商局相关负责人回应，如
果发生网购侵权，消费者可向网店所在地工商部门投诉或者第三方交易平台所在地的工商部门投诉。

“‘双11’，对于各个商家利润确实不可观，但作为一场消费盛宴，带来的巨大流量却让人
不能忽视。”11月10日，山东子午儿童用品有限公司（以下简称“子午公司”）销售副总监秦剑对
记者说。在这家刚参与到天猫“双11”血拼活动的公司看来，只有流量靠前的才能赚钱，很多小
商家并不赚钱。

而这让“双11”成为了一部分商家的鸡肋，“这是大商家的游戏，与自己无关。”那么造出来
的节谁才是最终的获益方呢？

本报记者 刘帅

“双11”前夕，商家在橱窗打出的宣传广告。本报记者 于悦 摄

七年之痒

本报记者 马云云
通讯员 马丽 王兰旭

网购有纠纷，解不开的疙瘩
法庭见！近年来通过诉讼途径维
权的人越来越多，但因为卖家隐
蔽性强、空间跨度大，这给消费
者维权带来了难度。有纠纷到哪
儿告？10日，法官向本报记者做了
详解。

2014年10月，家住青岛市李沧
区的赵先生通过支付宝网购了一
台代步车，收货地点为青岛市李沧
区。

但之后赵先生与卖家产生纠
纷，他选择了通过诉讼解决问题，
来到李沧区法院递交诉状，状告卖
家。法院在受理这起案件后，卖家
对管辖权提出了异议。

这类案件哪家法院可以审理？
最高人民法院关于适用《中

华人民共和国民事诉讼法》的解
释自2015年2月4日起施行，其中
规定，以信息网络方式订立的买
卖合同，通过信息网络交付标的
的，以买受人住所地为合同履行
地；通过其他方式交付标的的，
收货地为合同履行地。

李沧区法院民二庭审判员于
美玲对此举例分析，比如消费者在
网上购买游戏点卡等无形财产，这
种即时交付的，适用前者，即“以买
受人住所地为合同履行地”；如果
像赵先生这样购买了代步车等有
形财产邮寄到家，就适用后者，“收
货地为合同履行地”。

而且这个案件中双方选择使
用支付宝服务进行交易，《支付宝
争议处理规则》对双方均具有约束
力。该《规则》约定：交易双方可以
自行约定货物交付地点，没有约定
或者约定不清的，以买家留下的收
货地点为货物交付地点。因此，法
院认为，合同履行为赵先生留下的
收货地址即青岛市李沧区，因此李
沧区法院享有案件管辖权，卖家对
管辖权提出的异议不成立。

于美玲特别提到，合同中对履
行地有约定的，要尊重约定。如果是
格式条款，卖家有义务提醒消费者，
如果没有，那么格式条款是无效的。

本报记者 张焜

随着法院立案登记制实施、
相关法律法规的完善以及消费者
维权意识的提高，一些潍坊市民
开始通过起诉来维护消费者的合
法权益。不过，由于相对于能够快
速从网上购买的廉价商品来说，
通过诉讼维权的成本高、周期长，
也让普通潍坊市民对这一救济途
径望而却步。记者了解到，2015年
至今，潍坊各县市区法院中仅有
少数法院受理过相关案件，起诉
者人数不超过十人，有的法院一
年未收过一起网购纠纷案件。

“因网购纠纷起诉并不容
易。”在采访过程中，潍坊一县市
法院一位工作人员告诉记者，当
地网购一族非常多，但至今该院
并未收到过一起相关纠纷案件。
曾经有一位市民因网购一个30多
元的商品产生纠纷后十分气恼，
来到法院要求立案。接待法官也
是头回遇到这样的事情，十分重
视，详细告知了这位市民需要做
的事情。当得知需要整理、提供证
据，缴纳费用甚至还得聘请律师
时，这位市民的气消了大半，觉得
为了一件30多元的商品实在没必
要这样折腾，最终决定不再起诉。

记者了解到，多数市民在遇
到网购纠纷时，都会选择与商家
协商或者妥协，认为起诉是一件
非常麻烦的事情。“网购就是为了
图快捷、便宜，谁也不愿意因此引
出更多的麻烦。”潍坊市民封女士
说，只要网购的商品没有给自己
带来太大的损失，她就不会花大
量时间、精力和金钱去打官司。

潍坊网购纠纷

起诉者不超十人
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