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网购iphone4S存质量问题 该退给谁？
亚马逊和苹果都说“ 该给我”用户陷两难

B10 互动·维权
2012年10月9日星期二
责任编辑吴华 美术编辑谭丽娜
联系我们 qnbhdb@163.com

13801898568老罗帮你忙
新浪微博：@青年报读者互动
栏目合作：市民信箱 mail.sh.cn 新浪上海维权频道（ @上海维权投诉）

消费者退货遇难题
记者了解到，张先生9月23日收

到了4天前在亚马逊下单订购的一
部64G电信版的iphone4s，但在家充
电完开机后发现手机屏幕上有一条
亮线很是碍眼。张先生咨询过亚马
逊客服关于退换货流程后主动到家
附近的一家苹果授权服务商———倚
盛科技莲花广场服务中心，要求对
iphone4S进行质量检测。
从倚盛科技在9月23日提供的

“ iphone三包检测报告”中记者看
到，“ 屏幕中有一条亮线”属于故障
现象，故障类型定性为“ 显示或图像
问题”，并按国家三包规定进行退机
处理。
张先生告诉记者，原本亚马逊

客服只告诉他提供检测报告传真就
可以进行退货，但之后却表示不仅
要检测报告的原件，连包括主机、零
配件在内的所有货品都要重新让亚

马逊物流人员取走才行。但根据苹
果服务商的说法，苹果对进行检测
后发现有质量问题的产品均作退库
处理，亚马逊只需根据检测报告就
可以为张先生进行退货。
但记者9月24日采访张先生时，

他依然处于亚马逊和苹果服务商各
执己见的“ 矛盾”当中。“ 难道我无
法要回手机就没法要求亚马逊退款
了？”张先生如是说。

亚马逊：取走商品是正规流程
从亚马逊官网显示的退换货流

程中记者获悉，“ 提交退换货申
请———准备包裹———配送联系取
货———配送取走包裹”是非常醒目
的操作流程，而这个流程也得到了
亚马逊内部相关负责人的肯定：“ 这
个就是我们正常的退换货流程。”
亚马逊公关部申小姐也称，张

先生如要求亚马逊作退货处理，包
括手机主机、配件、保修卡在内的所

有产品都应归还到亚马逊，而不是
让苹果服务商把手机收走。“ 现在手
机不在客户手中我们就比较被动，
不太好去处理了”，申小姐说，“ 没
有产品我们无法给张先生退款”。

苹果客服：让亚马逊找我们
倚盛科技工作人员9月25日告

诉记者称，他们家是根据苹果相关
流程将问题手机退库，并非不知道
张先生的心思，只是无法再提供实
物。而据该工作人员的说法，亚马逊
只需记录、核实检测报告中10位数
的“ RMA号”（ 记者注：即“ 退料审
查”号，是处理用户不良产品退货、
换货的主要流程）就能为张先生提
供退货退款服务。
记者进一步从苹果高级客服核

实了服务商的说法。高级客服梁先
生告诉记者，无论线上线下，只要消
费者在苹果授权的服务商购买i-
phone产品，选择退货时都无需提供

实物，只要报出“ RMA号”即可。
“ 说明亚马逊并非我们的授权经销
商，可能不知道有这回事。我们服务
商出具的检测报告是有效力的，
‘ RMA号’是有权利让亚马逊为客
户作退货退款处理。如果亚马逊再
有疑问，可以让他们拨打我们客服
热线咨询”，梁先生说。

网上买了有质量问题的 i-
phone4S，张先生已心烦意乱，但在
亚马逊网站申请退货处理时却又遇
到了两难：一方是亚马逊客服提出
“ 退货要回收商品”的正常流程，一
方是出具“ iphone三包检测报告”
的苹果服务商已将手机退库。两方
均认为对方操作有问题, 让张先生
成了“ 三夹板”，无奈向与本报合作
的市民信箱“ 市民热线”反映。经本
报协调，亚马逊在向苹果客服核实
后为张先生作退货处理。

本报记者 俞韡岭

亚马逊最终退货
截至记者截稿前，记者从张先生

处获悉，亚马逊客服致电其称已和苹
果方面核实过相关信息，并愿意直接
为其办理退货流程。张先生说，在他
的亚马逊账户上已看到了亚马逊客
服的退货处理进展。“ 过几天估计这
钱就打到我账户了”，对此张先生表
示满意。

余儒文 绘

》截稿消息

本报讯 记者 陈臻 眼镜公司
因制假售假已被警方查处，消费者
先前在美睛网买到了该公司产品，
要求商家按承诺“ 假一赔十”却遭
到拒绝。市民李小姐向与本报合作
的新浪上海投诉频道（ @上海维权
投诉）反映称，她在联系多个部门
后，最终被告知需出示厂家的鉴定
报告以证明她买到的是假货，但该
厂家在中国却没有联系方式或办公
地址，想要成功维权几乎不可能。

网购隐形眼镜后发现是假货
李小姐称，今年9月，她在美睛

网上以总价92元购买了两片名为
“ 魅瞳软性亲水接触镜”的隐形眼
镜，收到商品后没几天，就得知本市
两个制售假冒韩国隐形眼镜团伙被
捣毁的消息。李小姐查看这两片隐
形眼镜包装时发现，该产品的“ 经销
商”正是刚刚被查处的上海光大眼

镜公司。
“ 隐形眼镜的小瓶上贴着标签，
标签显示，眼镜的生产商是位于韩
国大邱的G&G公司，经销商正是上
海光大眼镜。”李小姐由此认定，自
己购买到了假冒产品。

网站称退一赔十需出具厂家鉴定
李小姐随即拨打了美睛网的客

服热线，“ 工作人员当时坚称，网站
销售的所有隐形眼镜都有合法注册
号，不可能是假货。”李小姐随后拨
打了12315，又被告知由于美睛网的
注册地为北京，需要到北京市相关
部门投诉。北京12315称，隐形眼镜
属医疗器械范畴，应向北京食药监
局投诉，北京食药监局则告诉她，她
需要自行将产品送往被假冒的厂家
处，由该品牌出具鉴定书，才能确定
该隐形眼镜是否为假货。
记者在网上搜索后发现，G&G

公司确实是位于韩国大邱的隐形眼
镜公司，但该公司并没有在中国设
立分部。
李小姐表示，美睛网当时销售

的所谓G&G公司的产品不止她购买
的一种，在光大眼镜被查处后，这些
产品仍销售了一段时间，她希望美
睛网可以在网站上发出公告，告知
消费者可能购买到了假冒产品。同
时，根据美睛网“ 正品原包，假一赔
十”的服务承诺，李小姐要求网站
“ 假一赔十”。
记者于9月20日登录网站时发

现，“ 魅瞳”等韩国隐形眼镜品牌已
经下架。网站相关负责人表示，有工
作人员事后联系过李小姐，愿意为
她办理退货，但被李小姐拒绝。至于
“ 假一赔十”，该负责人称，光大眼
镜被查处并不能成为消费者索赔的
依据，消费者仍需持相关部门的鉴
定来主张权利。

眼镜公司制假被查处 消费者索赔遭拒绝
美睛网称需要国外原厂出具鉴定书

厂家鉴定报告
并非索赔唯一依据

海朋律师事务所的徐亦律师表
示，一般情况下，商家要求消费者先
出具鉴定报告再进行赔偿是合理的
要求，但本案的情况比较特殊。“ 如
果该韩国公司在中国没有分部，也
没有可以提供鉴定服务的代理商，
消费者就只能去韩国做鉴定，显然
难以操作。”
徐亦表示，制假售假的公司已

被公安机关查处，案件也已公开，只
要确认该公司销售的所有韩国隐形
眼镜都是仿冒品，即使没有原厂鉴
定报告，也足够认定李小姐买到的
是假冒产品，网站应当履行假一赔
十的承诺。

》律师说法

“ 9成新”传真机
沾满污渍没法用
因买家逾期未退货
淘宝无法再作处理

本报讯 记者 俞韡岭 市民钱先
生9月底向与本报合作的市民信箱
“ 市民热线”反映，在淘宝网上购置
了一款二手传真机后发现商品和卖
家描述的“ 9成新以上”不符，且传真
机插电后无法正常运转，遂要求卖家
退款。但记者从淘宝网获悉，因钱先
生未在规定期限内对淘宝网的介入
处理作回应导致逾期仍未操作退货
流程，因此建议钱先生与卖家另行协
商或找其他途径解决。

传真机到手才发现不能用
钱先生9月8日在淘宝网上看到

一款二手的三星喷墨传真机。看到该
卖家对商品“ 新旧程度”上的描述为
“ 9成新以上”，且加上快递费也只要
150元，钱先生不禁心动并下了单。
不过当钱先生两天后收到传真

机时发现传真机不仅外观较脏，而且
插电后无法使用。记者从钱先生提供
的实物照片中看到，白色机身上污迹
不少，而在传真机出纸处还有一块疑
似被烫焦的痕迹。
钱先生曾想找到卖家要求退款，

但打开网页后发现该卖家已下架此
产品，并且其旺旺也处于离线状态，
想等他上线难度不小。而根据钱先生
的描述，淘宝网并未及时处理此事。

淘宝：买家逾期未操作退货流程
“ 淘宝争议处理规范”第十二
条、第二十六条曾指出，“ 卖家所售商
品为闲置商品的，应当对宝贝详情、
瑕疵异常以及宝贝的维修记录进行
详细真实的描述；买家收到的商品与
卖家在发布时描述不符的，或卖家没
有如实披露商品的瑕疵异常或历史
维修情况的，交易做退货退款处理，
运费由卖家承担”。
淘宝网相关负责人告诉记者，淘

宝网并未不处理此事，而是依照该
“ 规范”，在钱先生提出申请退款后
有协助并介入处理，且通知钱先生在
一定的期限内退货。不过该负责人表
示，钱先生对淘宝网的介入处理未给
予任何响应。“ 其中9月19日电话联
系时消费者关机，之后通过邮件两次
通知消费者，都未得到消费者反
馈。”
该负责人表示，钱先生购买的是

二手商品，属个人限制类货物，因此
建议消费者在选购时需谨慎，同时在
发生纠纷后要及时与淘宝网联系并
保证相关联络信息畅通。

律师说法：消费者需及时行使权利
上海盛联律师事务所徐游律师

指出，淘宝作为第三方平台对此事的
处理情况算不上“ 不管不顾”，“ 至
少是根据了相关规范在做事”。徐律
师表示，纠纷是出现在消费者未及
时行使网购权利导致商品逾期未
退。“ 消费者需要认识到及时行使自
己权利的重要性，特别是面对网购
出现问题的时候，更是要及时把问
题处理掉。”


