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摘 要:在信息时代,很多先进技术已融入各个行业的发展,跨境电商已成为市场经济运行、发展中的关键内容,其交易成本

相对较低、购物体验高效,现已得到消费者的广泛青睐。现阶段,虚拟网络化交易形式在不断普及,实际交易过程直接影响消

费者的合法权益、售后服务。为了维护消费者的合法权益,相关部门需要做好市场监督管理、平台构建等工作,为消费者提供

优质的购物消费环境,文章针对跨境电商中的消费者权益保护问题进行了分析。

Abstract:
 

In
 

the
 

information
 

age,
 

many
 

advanced
 

technologies
 

have
 

been
 

integrated
 

into
 

the
 

development
 

of
 

various
 

indus-

tries.
 

Cross-border
 

e-commerce
 

has
 

become
 

a
 

key
 

content
 

in
 

the
 

operation
 

and
 

development
 

of
 

the
 

market
 

economy.
 

Its
 

rela-

tively
 

low
 

transaction
 

costs
 

and
 

efficient
 

shopping
 

experience
 

have
 

been
 

widely
 

favored
 

by
 

consumers.
 

At
 

present,
 

the
 

virtual
 

network
 

transaction
 

form
 

is
 

becoming
 

more
 

and
 

more
 

popular,
 

and
 

the
 

actual
 

transaction
 

process
 

directly
 

affects
 

the
 

legitimate
 

rights
 

and
 

interests
 

of
 

consumers
 

and
 

the
 

after-sale
 

service.
 

In
 

order
 

to
 

protect
 

the
 

legitimate
 

rights
 

and
 

interests
 

of
 

consum-

ers,
 

relevant
 

departments
 

need
 

to
 

do
 

a
 

good
 

job
 

in
 

market
 

supervision
 

and
 

management,
 

platform
 

construction
 

and
 

other
 

work,
 

so
 

as
 

to
 

provide
 

consumers
 

with
 

a
 

high-quality
 

shopping
 

and
 

consumption
 

environment.
 

This
 

paper
 

analyzes
 

the
 

protection
 

of
 

consumers'
 

rights
 

and
 

interests
 

in
 

cross-border
 

e-commerce.
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1 引言
在现代化社会的发展中,人民群众的消费水平在持续升

级,跨境电商已得到了快速发展,随着我国跨径电子商务发

展速度、整体规模的优化,消费者权益保护问题已成为关键

内容,相关部门需要予以重视,为社会经济发展做出了巨大

贡献,切实维护消费者的合法权益。基于此,文章阐述了跨

境电商的相关内容,分析了跨境电商消费者权益保护问题,

总结了相应的策略,促进跨境电商行业的持续发展。

2 跨境电商概述
跨境电子商务重点是利用线上电子平台支付商品价款,

在消费者进行支付后,销售人员将商品以跨境物流方式转移

给消费者,最终完成整体交易过程。

2.1 跨境电子商务的兴起

在互联网技术的快速发展中,人民群众对国际商品品牌

的认识程度不断提升,消费者对国际商品的需求量越来越

大,我国消费者逐渐将目光投向国外市场。受税收等各项因

素的影响,很多国际商品在我国专柜售价高于其他国家,价

格差距远远高于从国外邮寄回国的邮费,以及旅客往返海内

外的费用,促使跨境电商应运而生。

2.2 跨境电商交易规模

随着社会的发展,我国消费者对国外商品的需求量越来

越多,为跨境电商带来了很大的发展机遇,国内电商需要充

分发挥自身的竞争优势,在跨境电商行业中得以迅速发展。

相关数据显示,我国跨径电商交易规模在持续扩大,具体如

图1所示,主要介绍了2010年到2017年我国跨境电商交易

规模发展。

图1
 

我国跨境电商交易规模发展图
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在跨境电商交易规模持续扩大的背景下,交易金额持续

上升,出现了一系列交易纠纷,如进口类跨境电商交易侵犯

消费者合法权益的行为不断增加,在完成跨境电商交易后,

消费者不满意,退换货需要持续很长的时间、跨境电商售后

服务不到位等[1]。现阶段,我国政府部门未针对跨境电商消

费者权益保护出台相应的法律法规,各项规章制度还不够完

善,导致跨境电商消费者权益保护不够具体,在维权过程中

遇到很多难题,严重阻碍了跨境电商的持续发展。

3 跨境电商中的消费者权益保护问题

3.1 消费者权益保护宣传不到位

在社会的发展中,假货问题越来越多,跨境电商平台虽

然通过引导、商标审核方式,针对卖家线上销售商品做出了

一定的整改、优化,限制假货上架过程中取得了很大效果。

但是,卖家消费者的权益保护意识薄弱,跨境电商平台针对

消费者权益保护工作宣传不到位,导致很多平台商家不了解

自身的消费行为会影响消费者的合法权益,引发了一系列交

易纠纷问题。为了改善这一现状,跨境电商平台需要积极开

展宣传教育工作,针对卖家进行宣传教育,从根本上维护消

费者合法权益。

3.2 市场监管制度有待完善

跨境电商是现代国际市场中的新兴交易模式,其发展还

未形成完善、规范的运行体系,国家针对跨境电商行业的监

管制度还不够完善,导致市场中出现了一系列不良事件,且

受市场竞争经济利益的影响,电商平台中制假售假、虚假宣

传、产品质量等问题,导致整体跨境电商交易平台中出现了

以经济利益为导向的社会发展趋势,中间商可以从交易工作

中获取更多效益,往往会为了经营、销售商品,不注重产品生

产、经营的诚信问题,导致电商跨境交易市场中出现很多不

利因素,导致企业的信誉受到一定影响,阻碍了跨境交易市

场的持续、稳定发展。

3.3 权益保护政策不够完善

在现代跨境电商交易过程中,交易模式与传统的消费模

式存在很大差异,在实际交易中会涉及国外社会制度,极易

受不同意识、形态观念的影响,导致市场中的政策、法律不够

统一[2]。同时,在消费者权益保护工作中,应在市场公平、诚

信交易基础上进行的,但市场经营呈现出自发性、盲目性、滞

后性等特点,极易对消费者合法权益保护带来很大影响。

4 跨境电商中的消费者权益保护策略

4.1 建立完善的电商法规

在新时期的跨境电商经营过程中,相关部门需要针对电

商行业法律法规进行完善,根据市场经营、发展模式制定法

律法规,还需要深入考虑各个国家消费者的消费需求,从产

品生产、经营、销售、交换、消费过程中,制定完善的立法政

策,从政策角度针对市场进行优势,积极参与市场调控工作

中,在市场建设过程中,深入分析电商交易中遇到的社会问

题,如客户服务缺失、保证金退还、虚假促销等,保护消费者

的合法权益。

4.2 建立线上店铺营业许可制度

为了维护消费者合法权益,跨境电商平台应做好线上店

铺审查、认证工作,在审查合格后颁发在线跨境电商营业许

可证,并在相关部门进行留档存储。同时,跨境电商平台需

要根据店铺的资质情况进行分类管理,向优质店铺提供更多

资源支持,并针对表现优异的店铺进行奖励,有效规范卖家

的经营情况,鼓励卖家为消费者提供更多优质服务,从而有

效保护消费者的合法权益。

4.3 鼓励第三方机构介入市场解决交易纠纷

现阶段,跨境电商经营模式普遍是B2B网上经营模式,
积极开展产品销售工作,这种交易模式主要是在消费者与消

费者沟通、交流的基础上,完成双方交易,但在实践操作中,
缺少第三方进行沟通,无法进行公平评判而保护双方利益。
因此,政府部门需要鼓励跨境电商第三方机构介入,在第三

方交易平台中有效解决交易过程中的纠纷、矛盾,实行电子

购物合同方式,为跨境电商交易提供安全保障。

4.4 加强平台审核与监督

现阶段,跨境电商运营过程中需要强化行业与市场化监

督、审核力度,全面审核、检查线上商铺的营业许可证,随机

抽查店铺广告的真实性,提高跨境电商行业的产品质量,提
供更多优质服务。除此之外,相关部门需要监督消费者的消

费安全权,做好网络支付环境、商品运输安全等检查工作,并
引进更多技术性优秀人才,提高市场监管力度,在各个部门

的协调、配合下,保障消费者的合法权益。

4.5 加快国际统一立法

目前,我国跨境电商交易规模位于世界领先地位,在跨

境网络交易市场日益复杂的大背景下,政府部门需要促进国

际统一立法,切实保护消费者的权益[3]。我国的跨境电商市

场比较庞大,在国际、国内跨境电商消费者市场中都占据重

要地位,政府部门需要建立营造良好跨境电商秩序的国际组

织,还可以颁布消费者权益保护相关法规,明确消费者的权

益,合理设置跨境电商消费者保护制度,明确物流公司、电商

平台的职责,通过统一标准进行规范,为消费者权益提供法

律保护,有效解决各项矛盾、纠纷。

5 结束语
综上所述,随着社会的发展,电子商务促使跨境电商得

到了快速发展,并呈现出迅速发展的趋势。但是,在实际经

营、发展过程中,消费者权益保障方面遇到一些问题,相关部

门需要进行优化、改进,通过建立完善的法律法规、制度,强
化平台审核与监督,切实维护消费者合法权益,为跨境电商

市场化经营、发展提供保障。
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