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主持人
知名作家六六近日 炮轰 京东 售假 并漠视消费者投

诉 在网络引发不少关注

京东先是第一时间强硬回应 称六六的文章严重侵害了京

东平台的信誉 甚至表示将坚决采取法律手段进行维权

然而几天后 京东方面又转而致歉 表示将彻查此事

就事论事来看 消费者遭遇的 发错货 究竟法律上应

当如何认定 又能否享受京东承诺的 假一罚十 呢
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月 日晚 著名作家六

六在其微博和微信公众号发布文

章 转述了其好友在京东购物货

不对板的遭遇
六六在文章中称 其友人程

女士在京东全球购 买了美国
护腰枕 京东标

价人民币 元 美国官网售

价 美元 而商家实际
发货的是一个标识为

的护腰枕 美国官网售价
美元

在交涉中 商家称 发错
货 并同意退货退款 但程女

士认为 京东全球购应兑现 假
一赔十 的承诺 并指责京东客

服包庇售假商家

京东方面随后回应称 程女
士在京东全球购第三方商家订购

了一款美国 品牌
护 腰 枕 收 到 的 却 是 美 国

品牌型号为

的护腰枕 经调查

这两款商品系不同品牌 该商家

两款商品都有销售 并且在美国
亚马逊网站上也有相同的两款商

品在售 并非假货 商家承认是
发货过程中出现了失误 并愿意

为消费者办理退款退货或换货

并承担相关的国际运费支出 但
消费者坚持要求获得十倍赔偿

作为平台仲裁方 在商家并非售
假的情况下 京东无权要求商家

提供十倍赔偿

对于六六文章中大量引述了
关于消费者与京东客服沟通的内

容 京东表示经过调取录音和其
他原始资料发现 内容存在多处

严重不实 已经涉嫌夸大编造和

诽谤 可以随时对外公布双方的
通话录音

京东认为六六仅凭其朋友的
叙述和一面之词 就通过其个人

微信公众账号和微博等公开平台
发布言辞激烈 与事实出入较大

并存在恶意诋毁的文章 并造成

大范围传播 已经严重侵害了京

东平台的信誉 我们已经将相
关内容进行了保全公证 并将坚

决采取法律手段进行维权

然而几天后 事件又发生转

折 京东集团 徐雷在微头
条上回应此事 称将会对此案例

消费者六六女士的朋友程女士遇
到的消费问题负责到底 并对程

女士表示由衷的歉意 作家六六

之后也表示接受京东道歉
之前我们客服的处理方式和

对外表态确实非常不妥 我们将

会对此案例消费者 六六女士
的朋友程女士遇到的消费问题负

责到底 并对程女士表示由衷的
歉意

我们将在集团层面组织独立
且最高层级团队重新开展对该事

件的全面调查 如调查结果指向

我司工作人员和商家存在不当或
欺诈行为 我们将一查到底 严

惩不贷

背景

资料图片

潘轶 由于这起纠纷是因为消

费者在 京东全球购 购物引起的

假一罚十 也是京东的承诺 因此

判断消费者是否可以获得 罚十

首先要看京东相关承诺的具体表

述

我查询后发现 京东对 假一罚

十 是这样说明的 在京东全球购

购物时 购买商详页标识为 正品保

障 或者 假一赔十 商品时 若经过

合法认定卖家已购得的商品为假

货 则有权在交易成功 天内申请

正品保障 赔付 赔付按假一赔十

进行赔付 京东全球购或者商家将

按您在京东全球购购买商品的实际

支付金额的十倍进行赔付

也就是说 京东所谓 假一赔

十 的前提是 假 即购得的商品经

鉴定为假货

根据 国家质量监督检验检疫

总局关于实施 产品质量法 若干问

题的意见 以下行为应当认定为

生产 销售假冒伪劣产品的行为

一 生产国家明令淘汰产品 销

售国家明令淘汰并停止销售的产品和

销售失效 变质产品的行为

二 伪造产品产地的行为 指在甲

地生产产品 而在产品标识上标注乙

地的地名的质量欺诈行为

三 伪造或者冒用他人厂名 厂址

的行为

四 伪造或者冒用认证标志等质

量标志的行为

五 在产品中掺杂 掺假的行为

六 以假充真的行为

七 以次充好的行为

八 以不合格产品冒充合格产品

的行为
其中 以次充好 是指 以低档次

低等级产品冒充高档次 高等级产品

或者以旧产品冒充新产品的违法行

为

因此 购买高价的 产品却收到

低价的 产品 涉嫌以次充好 销售

假冒伪劣产品 但以次充好属于 假

冒伪劣 的大范畴 是否构成京东单方

承诺的 假一罚十 确实仍会有所争

议

购买高价的 产品却收到低价的 产品 涉嫌以次充好 销售

假冒伪劣产品 但是否构成京东承诺的 假一罚十 仍会有所争议

和晓科 从 消费者权益保护

法 来看 适用惩罚性赔偿并不限定

于销售假货

该法规定 经营者提供商品或

者服务有欺诈行为的 应当按照消

费者的要求增加赔偿其受到的损

失 增加赔偿的金额为消费者购买

商品的价款或者接受服务的费用的

三倍 增加赔偿的金额不足五百元

的 为五百元 法律另有规定的 依

照其规定

欺诈行为相比销售假冒伪劣产

品来说 显然范围更大 当然 法律

层面规定的是 退一赔三 而不是

京东方面承诺的 假一罚十

购买高价的 产品却收到低

价的 产品 我认为并不必然构成

销售假冒伪劣产品或者欺诈 因为

现实中由于工作失误发错货的情况

在所难免 不能一概认定为欺诈

但是 如果相似的 发错货 情况

屡屡出现 或者消费者发现后 商家一

味遮掩搪塞 难免让人怀疑有欺诈之

嫌

尤其是 商品本身价格差异

巨大 但是其英文名称却十分近似 一

方面商家发货时应该格外谨慎 另一

方面如有意以次充好 的确会让很多

消费者难以察觉

作为购物平台来说 对于这样的

投诉应当作深入调查 包括要求商家

提供相关商品的进货和销售 发货记

录 看看 发错货 是否确为偶发现象

由于涉及 全球购 平台还应要求商

家提供进口 报关和缴税的相关记录

与销售记录进行比对

总之 对于如此蹊跷的 发错货

和事后商家的搪塞 作为平台理应深

入调查 而不是简单地听信商家的一

面之辞

作为购物平台来说 对于这样的投诉应当作深入调查 包括要求

商家提供进货和销售 发货记录 看看 发错货 是否确为偶发现象

李晓茂 在此事件中 如果商

家第一时间就承认发错货并给出

退换方案 我认为绝大多数消费者

既然不满意 毕竟折腾了消费者

没能及时使用购买的商品 但仍

是可以接受的

问题在于 如果作家六六的这

部分转述是事实 即该商家一开始

始终咬定没有发错 在消费者提出

相关证据后才改口并提出退换方

案 我认为已经涉嫌欺诈

我们有理由质疑 如果消费者

不熟悉英语 不去国外网站搜索查

询 不掌握相关信息 商家就可以

将错就错 并从中获益

从消法来看 退一赔三的前提

也是商家有欺诈行为 并未限定于

售假

如果该事件诉至法院 我认为

只要相关证据能够形成证据链 以

证明商家有欺诈的可能 那么就极

有可能面临退一赔三

从法律层面的 退一赔三 到

京东单方承诺的 假一罚十

京东作出了高于法律规定的姿态

但当真正面对消费纠纷时 却又是

连法律规定的待遇都无法给予消

费者 消费者自然会感到气愤与失

望

我认为 任何商家在面对消费

纠纷和公众的关注时 只要不是尽

可能站在消费者的角度去理解和

看待问题 尽可能反思自身的不足

并加以改进 而是用放大镜去检视

消费者的表述 甚至扣上诽谤的帽

子 最终受伤害的还是自身

当然 最终京东方面还是在舆

论的关注下 转而反思自身的问

题 对消费者表达了歉意 并承诺

一查到底 这是一个负责任的电商

平台应有的担当 我们也期待京东

尽快公布调查结果

从法律层面的 退一赔三 到京东单方承诺的 假一罚十 京东作出了高于法律规定的姿态

但当真正面对消费纠纷时 却又是连法律规定的待遇都无法给予消费者 消费者自然会感到失望


