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    关于电子商务消费者权益的保护

    在当今信息飞速发展、科技日新月异的时代,消费者已经不满足于传统的消费和交易模式。电子商务，作为一种全新的商业运营模式,突破了传统商务的时空限制,也彻底改变了传统商务的交易模式,极大地提高了商务活动的效率,赢得了众多消费者，特别是新生代的青睐,成为一股不可阻挡的潮流。但是，这种全新的购物方式也给消费者权益的保护带来了新的问题和挑战,如消费者知情权、安全交易权、求偿权难以保障,下面将对电子商务下消费者权益保护作出一些分析。
一、电子商务特点。
    　　1.开放性。Internet（互联网）是电子商务发展的基础,Internet（互联网）的开放性的特点决定了电子商务的开放性。电子商务使传统销售模式的时间和空间的概念发生了变化,商家可以24小时在线,可以把市场扩展到网络能延伸到的任何地方,这是过去依赖人员推销或广告推销很难做到的。对于消费者来说,有更多的选择余地,更加透明的价格,可以足不出户却能从全国市场、甚至全球市场选择自己所需的商品。正是由于电子商务的这种开放性使得对于商家不法行为的规制与管理的带来了困难,对于消费者权益保护带来了新的挑战。 

　　2.虚拟性。电子商务交易的整个过程完全虚拟化,商品查看通过商家网页文字或图片介绍、交易磋商通过聊天工具或电子邮件、最后的支付也是通过网上银行、电子现金、电子钱包、信用卡等电子化支付完成。相对于传统的“一手钱一手货”的消费模式来说,消费者受到的影响和损害要多得多,如实际收到的货物与商家介绍不符、交货拖延或没收到货、退换货困难等。 

　　正是由于电子商务独有的特征的存在,也就决定了在电子商务中消费者权益保护面临着新的困难与挑战。 

　　

二、电子商务中消费者权益保护面临的困难
   　　1.消费者知情权难以保障 

　　商品或服务信息虚假、不完整。由于网络的虚拟性,一笔交易完成不需要双方面对面的进行,消费者很难见到真实完整的交易商品,只能通过经营者所提供的广告图片或视频介绍、试用、样品等方式了解商品或服务。在这种信息不对称情况下,消费者的知情权实现与否完全取决于经营者是否基于诚实信用原则提供商品或服务的真实信息。由于利益的驱使就容易导致有的经营者会故意夸大产品性能和功效、提供虚假价格、实施虚假服务承诺、以<优麦电子商务论文>次充好、以假乱正,或者向消费者提供不完整的商品或服务信息。由此导致处于弱势的网络消费者在经营者强权的欺凌下权益受到重大损失,面对掌握绝对商品或服务信息的经营者,消费者的知情权在网络环境中难以得到真正保障。 

　　2.消费者交易安全权难以保障 

　　对消费者隐私权侵犯。消费者在进行电子商务交易时,往往被要求提供详细的个人资料,如姓名、身份证号、家庭住址、职业、通讯方式、个人消费习惯和偏好等,这些信息本应属于个人隐私。经营者在获得消费者的个人隐私后,应有义务和责任采取必要的保密措施,未经授权是不得泄密。实际上,由于消费者隐私所带来的经济利益以及黑客技术的发展,有些经营者往往为了最大限度地获得利润,未经消费者同意就利用这些信息进行商业活动,比如向电子邮箱投递大量的推销广告,占用邮箱空间影响消费者正常信件的传送。更有甚者,一些经营者为了眼前利益将消费者的个人信息非法出售,严重侵害了消费者的隐私权。 

　
　　3.消费者求偿权难以保障 

　　(1)侵权方难以确定。目前,我国除了个别地区,如北京、杭州等城市曾明确提出过开网店也应像正常开店一样申请工商登记并领取执照之外,全国绝大多数地方对开网店是没有任何要求,多数网店是“无开办资金、无固定经营场所、无固定从业人员”的“三无店”。由于相关法律不完善,加上监督部门不明确,在网络交易中,网商一般仅就商品的外观和品质进行一般性的介绍,并告知消费者银行汇款账号及联系方式,不履行告知其企业名称、经营场所、身份等相关信息的义务。这就导致经营者在实施侵权行为后,消费者和监管部门难以找到现实中的经营者,使消费者的求偿权难以实现。
(2)举证困难。电子商务交易中,一旦发生纠纷,消费者举证比较困难。消费者从最开始询价磋商到交易达成整个过程都是通过电子数据的传递,由于网页保存期限有限,电子数据不易保存易于修改的特点,使得在电子商务中经营者在发现侵权行为被追查时,往往利用技术手段修改或毁灭侵权证据,导致消费者和监管部门对数据的真实可靠性难以确定,甚至根本就无从取证。加上网上交易多是跨省市、甚至跨越国界的异地交易,给监管部门受理与查处造成困难。 

　　(3)网络小金额争议解决机制不健全。基于网络匿名性和虚拟性的特点,电子商务中,消费者发现上当受骗或对货物有争议时往往出现经营者邮件不回、电话难打、或迟迟没有解决问题的实质性答复等现象。通过向购物平台、消费者协会或国家不良网站举报中心投诉,一方面是其权威性与法律强制力缺乏保障,另一方面如果缺乏证据,求偿是很艰难的过程,尤其是在跨地域的交易中。若采取诉讼程序解决纠纷,不但是取证困难,并且费时费力,成本比较高。由于电子商务下消费者的购物所涉及的商品价格大多不高,有的甚至只有几元、几十元。面对复杂的求偿过程、昂贵的诉讼费用,大部分消费者最后会选择放弃,消费者的权益受损,由此也滋生了某些经营者的不法行为。
　　

三、电子商务中消费者权益保护　　

    1.完善立法,明确网络经营者的责任与义务。 

　　在线信息披露义务。在网络环境下,经营者具有强大的信息优势,使得消费者经常陷入不知情劣势状态。我国应充分地借鉴发达国家对互联网信息管理的先进立法经验,通过相应的立法提高互联网信息披露的真实性和完整性,对电子商务信息披露的范围、披露方式、责任人、责任范围等作明确的要求,确保提供给消费者是确定的、清晰的、全面的交易条件。
　　保护消费者个人信息义务。消费者在网购中提供给经营者的个人信息,经营者有义务保护不被泄露或转售他人,法律上应从细节确立经营者的相应义务,并明确经营者承担的相应责任。如经营者提供服务有义务通过相关技术保障来保护消费者信息安全;对使用消费者个人信息带来的损害必须负有赔偿责任;经营者擅自转让消费者个人信息给第三方,造成消费者权益受到损害,负有承担连带赔偿责任等。 

　　2.消费者应加强自我防范意识。消费者在网购时自身权益保护意识应增强。(1)选择制度完善、有信誉度的网站,如淘宝、易趣、当当等;(2)多方面考察卖方信誉,选择信誉度高的经营者。目前,购物网站通常以星、钻、皇冠为等级评定卖家信誉,除以此为参考外,消费者还应浏览其他买家对卖家和商品的评价,对于只留QQ号而不留地址、电话等联系方式的卖家要更加警惕;(3)按正规流程进行付款。付款方式可以选择支付宝、货到付款等网络常规付款方式,不要与商家私下协商其他的付款方式,更不要在没收到货之前直接付款;(4)保留证据,积极维权。保留与经营者的磋商聊天记录、汇款单等证据,购货后最好索取发票,一旦发生侵权事件第一时间与卖方联系,然后向购物网站、消费者协会或在线投诉中心投诉,积极维护自己的权利。 

　　3.构建第三方信誉评价机构,加强网上交易的监督。目前,我国网购市场信用体系主要由消费者评价确定,电子商务网站也无法对一些商家的侵权行为给予足够有威慑力的处罚,造成网商违背信誉成本太低。我国应尽快构建一个独立的第三方信誉评价机构,建设者可以是政府机构或社会团体,参与评价者主要是消费者、社会团体等。该机构具有涵盖电子商家的基本信息、产品信息、交易情况、信用情况的权威数据库,在各个电子商务网站作链接,对每次的交易作信用评价,供消费者检索查询,让消费者进行监督。 
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