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内容概要

　　《站在消费维权最前沿》主要内容包括：深圳论坛论文、对投诉和解机制建设的几点认识、在推
进社会建设中做好消费者权益保护工作、处理涉农投诉案件的特点和应把握的基本原则、关于建立健
全事前防范消费维权体系的思考、对化妆品消费安全的思考与建议、浅析消费维权难点及面临的困难
、上海网络购物消费争议存在问题及对策研究等。
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深圳论坛论文对投诉和解机制建设的几点认识在推进社会建设中做好消费者权益保护工作处理涉农投
诉案件的特点和应把握的基本原则关于建立健全事前防范消费维权体系的思考对化妆品消费安全的思
考与建议浅析消费维权难点及面临的困难上海网络购物消费争议存在问题及对策研究消费者协会法定
职能与对生产经营者的监督制约论网络团购中的消费者权益保护积极推进政府职能转变创新消费争议
解决模式电视购物应依法规范电子商务中的消费者权益保护策略分析网络消费中的商品质量纠纷问题
及监督对策老年消费市场陷阱与权益保护浅析试论消费者保护组织的核心价值关注房地产消费热点解
决消费者切实需要理性消费是尊严生活的保障关于当前消协工作的几点思考对昆明市化妆品市场的调
研报告推广公平营商手法电子商务中消费者权益保护问题之探析对消费类合同格式条款监管立法的几
点思考关于构建电子商务申诉调解网络平台的设想浅谈国内商品比较试验存在问题及建议中国汽车消
费维权亟待“柠檬法”从几宗案例看网络购物维权存在的问题网络购物消费纠纷现状与对策关于预包
装冰冻水产品商品净含量不足涉嫌侵权案例的分析优化消费纠纷的调解机制产品质量提升与监管亟需
标准先行对旅游市场的现状及管理的思考政府主导从面到点以点带面开展消费教育引导充分信息与食
品安全浅谈比较试验中的科学性问题预付费问题研讨预付费中的消费者权益保护防范预付式消费风险
维护消费者合法权益关于预付式消费侵权问题的评析关于对预付式消费的探讨与分析⋯⋯深圳论坛现
场实录（一）领导致辞深圳论坛现场实录（二）联合发布附录 城市消费维权联席会议简介
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章节摘录

　　上海网络购物消费争议存在问题及对策研究　　上海市消费者权益保护委员会　　提要：根据规
划，“十二五”期间上海将创建国家电子商务示范城市，打造集电子商务平台、专业电子贸易平台、
公共服务平台和网上购物天堂为一体的“网上国际贸易中心”，网络购物的比重将不断提高。
至2015年，上海的电子商务总交易额料将达到8000亿元，网络购物占全市消费品零售总额的比重将达
到10%。
而从目前的消费者投诉情况来看，网络购物在商品质量、广告宣传、交易安全、隐私权保护、售后服
务等方面，还存在着一些突出问题亟待解决。
本文在对网络购物中，经营者在宣传、销售、支付、物流配送及售后服务等环节存在的诸多侵害消费
者权益的情况进行分析后，提出对策和建议。
　　关键词：网络购物消费者权益保护完善立法加强监管　　一、网络购物发展的现状和存在的问题
　　（一）网络购物的发展　　根据中国互联网络信息中心发布的《2010年中国网络购物市场研究报
告》，2010年，我国网络购物服务更趋完善，向各个领域的渗透不断加深，继续保持了快速发展的势
头。
全年市场交易金额达到3231亿元，较2009年增长109.2%。
同时，网络购物市场在我国社会消费品市场中的地位也持续攀升，2008年网购市场交易额占全年社会
消费品零售总额的比例为1.1%，2009年上升到2%，2010年提升至3.3010。
网络购物逐渐成为网民常态的消费方式，网络购物商品生活化趋势愈加明显，服装、鞋帽、通信数码
、家用电器、家居等生活用品的网购消费群体继续扩大，网络零售也成为流通市场日益重要的组成成
分。
同时，从事流通领域电子商务的企业和从业人员迅速增加。
截止2010年6月底，我国规模以上电子商务网站总量已达到20700家。
网商规模达到7700万，其中个人网商6500万，企业网商1200万。
目前，国内最大的网络零售平台淘宝网的注册用户已超过3.7亿，在线商品总数超过8亿件，且这两个
数字仍呈指数式增长态势。
　　从上海来看，近几年上海加快建设国际贸易中心的一项重要任务就是要优化电子商务发展的支撑
环境，加快构建电子商务市场体系，促进电子商务在国际、国内贸易领域的应用推广。
而网购作为电子商务的重要组成部分，在扩大内需、拉动消费、促进流通现代化方面正发挥着越来越
重要的作用。
近年来，上海网购产业保持了快速增长的势头，一批商业零售业龙头企业的积极转型及新兴企业的快
速发展，带动了上海传统商贸服务业的新一轮发展，同时也对提升上海的消费能级，推动上海商业态
和模式创新，带动仓储、物流、第三方支付等关联产业发展，加快形成以服务经济为主的产业结构起
到了积极的推动作用。
2010年上海网购交易额占社会消费品零售总额的比重已经超过5010，网络使用率和网络购物率等多项
指标均居全国前列。
　　⋯⋯
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