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消费者权益保护

【内容摘要】电子商务是一种新的交易方式，虽然给社会带来了便捷，与此同时也出现了一些问题。如对消费者安全权、知情权、选择权、公平交易权、求偿权等权益的侵害。这些问题的出现，虽然此类问题也同样出现在我们现实生活中，但在电子商务的不完善和一些特性下，造成了对电子商务的监管滞后，给消费者的权益造成损害。
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【引言】电子商务，从广义上说是指一切以电子技术手段进行的与商业有关的活动，也即整个贸易活动的电子化；狭义上仅指在因特网上进行的商务活动。商家与消费者通过 internet网进行交易，是建立在互联网络上的虚拟环境中的商务活动。当事人进行交易，不需直接见面，其真实意思，都将通过电子信号或数字符号来表示。整个商业行为几乎都是通过数字符号来完成，这就要求电子商务活动必须建立在高度的诚信基础之上。在实践生活中，电子商家弄虚作假，欺骗消费着的现象时有发生，有鉴于此，建立和维护能够满足电子商务运行和发展需要的网上商业秩序，以保护消费着权益免造非法侵害，还消费者一片安全的电子商务交易空间。

    一、电子商务中对消费者权益侵害的形式

    (一)有关侵害消费者的安全权

    具体而言，电子商务中侵害消费者安全权的形式主要有：

    1、对消费者个人财产安全的侵害。在网络中，消费者要通过电子支付方式完成交易，这就要求消费者必须拥有电子账户，从而将个人财产的安全权交给了网络，以至于黑客侵入系统，修改帐户，划走消费者资金。

2、对消费者隐私权的侵害。在进行网络交易中，消费者要提供详细的个人资料，但有些商家会把这些资料提供给各种商业活动，给消费者带来了很多的不便。

3、商品内容对消费者的侵害。在网络中任何人都可以通过注册的方式浏览和交易，会使一些特殊的信息传递给普通的消费者，有些还会给消费者带去不良的影响。

    (二)有关侵害消费者的知情权

    1、虚假信息。经营者有时会有意向消费者提供虚假的商品信息，来欺骗消费者。

2、商品信息不全。经营商有意或无意的向消费者提供不完整的信息。

3、虚假广告。消费者是看到广告中的信息，依次来选择购买商品，有些经营者会提供虚假的广告，从而诱骗消费者。

    (三)有关侵害消费者的公平交易权

    1、提供商品与订购时要求不符。在电子商务下，如消费者从网上订购的商品出现与实际商品不符的情况。

2、售后服务无法真实实行。由于无法与经营者面对面，会出现经营者作出的售后服务承诺常常难以兑现。

3、强制要求接受商品。电子商务交易完成后，如果发现实际商品与订购的商品不一致或者不满意要求退换货时，经营者往往会采用各种方法予以拒绝。

(四)有关侵害消费者的选择权

    1、强制要求接受有关条款。在进行电子商务交易时，要签订电子协议，许多经营者会设定一些强制性的条款，消费者即使不同意也必须接受，否则，交易不能进行。

2、强制链接、浏览。一些不法经营者却将这种友好链接设定为强制链接，消费者只要上了一个网站，就必须进入其他相关网站浏览，被迫强制性了解该网站产品。

    3、强制接受付款方式。在电子商务中，经营者往往强制要求消费者采用网上支付或银行汇款的支付方式，从而侵害了消费者的自主选择权。

    (五)对消费者求偿权的侵害

    1、无法找到侵权者。经营者为了交易方便或其他原因，会提供多个网站和网络名称，而且很多网站没有进行注册登记，导致经营者侵权后，消费者和监管部门找不到现实中的经营者，使消费者难以取得补偿。

    2、难以取得证据。因为电子数据易于修改，往往利用技术手段修改或毁灭侵权证据，使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。

    3、侵权责任难以认定。电子商务涉及多个环节，消费者权益被侵害，往往不是某一个环节造成的，各个环节之间的扯皮使侵权责任认定难度增加，影响消费者求偿权的实现。

     二、电子商务中保护消费者权益的相关对策

     (一)用法律的武器来规范电子商务行为

    在鼓励电子商务发展的同时，必须以法律的形式来规范电子商务中的各种行为，明确商务网站的市场准入资格、市场经营行为、组成方式等，使商务网站具备“经营主体资格”，符合《消费者权益保护法》中的被投诉对象的条件。 

同时，还应明确工商行政管理机关对电子商务行为的监督管理地位，明确电子文书的法律效力和确认方式，明确网上交易行为的确认程序、支付程序、退货或者换货的程序、商务网站违反合同约定时应承担的责任和提供售后服务的义务，以及发生跨国消费纠纷时应适用的法律。商务网站要向消费者提供商品生产者的准确信息，以确保消费者合法权益的最终实现。

(二)使用网络来保护电子商务消费者权益

    因为电子商务必须以计算机网络为基础的商务活动，其交易手段和过程都是通过网络实现的，而且具有一定的分散性和隐蔽性，所以工商行政管理机关必须建立全国性的电子商务监管网络，用高科技设施装备执法力量，以便及时、有效的预防和制止电子商务中的违法活动。另外，由于电子商务的跨地域性，需要全国工商系统打破地域管辖权限，与公安、技监、税务、海关等部门互相配合，统一协调，共同执法。商事登记机关应对如下事项加以公示：

   （1）企业注册登记资料，即营业执照上的注册信息，提供在线查询服务。

   （2）企业信誉状况资料，包括良好声誉和不良声誉在内。

   （3）企业年检结果公示，年检是对企业财务状况与经营状况的大检阅，年检结果直接反映了企业当前的资信状况，是对企业资信的动态监督。

    (三)加强对电子商务违法行为的执法力度

    保护消费者合法权益，是工商行政管理机关义不容辞的责任，但对电子商务的监管是全国工商系统面临的一个新课题。各级工商行政管理机关应逐步由监管传统市场向监管电子商务市场转移，进一步改进监管方式，强化监管措施，加大执法力度，对电子商务中的虚假广告、假冒伪劣、恶意欺诈等行为予以严肃查处。

   （四）建立商业机构商誉评价制度

    在电子商务这样一个虚拟网络空间中进行网络交易，各种网络行为的不可预测性和多样性，单凭制定法律、设定网络服务者和电子商家的义务是很难加以完全规制的；徒法不足以自行，在行政机关适用法律规范网络市场，监督义务主体行为的同时，全体社会成员也都应该参加到维权队伍之列，为维护消费者信息权的充分实现出一份力。为此，建立一套完善的电子商业机构商誉评价制度，对从事消费类电子商务的商业机构进行信誉等级评定，这样既可以对为欺诈行为或者不适当履行信息披露义务的商家起到惩戒的作用，使其在商业活动中唯信守诺，又可以通过市场环境下自由竞争、优胜劣汰的价值规律敦促商家履行义务，减少或避免欺诈行为和怠于履行义务的情形，提高消费类电子商务的成功率，从而从另一侧面实现对消费者的完全信息披露。 

  结束语

    我们所生活的这个时代，是一个日行千里的信息社会，计算机与网络技术的发展都是加速度的，同样以其为基础的电子商务活动的发展也是飞速的，远远没有定型和终结，正以千变万化的姿态出现在我们的面前。电子商务中出现的侵犯消费者信息权的手段和方法同样会变幻莫测，任何企图一劳永逸解决电子商务中侵犯消费者信息权问题的想法，都是不现实的。但是无论怎样，中国在即将的电子商务立法中都要为解决现存的消费者信息权问题留有一席之地。这样，作为弱者的消费者才能有消费安全保障，国家也才能顺利实行扩大内需的消费政策。
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