
小
忙
微
调
查

编 辑/张颖琦
视觉设计/竹建英

2025年5月27日
星期二8

      

信任下单
假酒疑云悄然浮现

去年9月11日，吴女士在京东App搜索

“飞天茅台”，“梵克雅白酒专营店”的售价和

发货时间都符合她的预期，于是让家人下单

2箱，支付21360元。今年3月22日，因家中

宴客需要，她再次在京东App该店铺购入1

箱同款茅台，花费9900元。出于对京东品牌

的信任，两次交易，吴女士均未立即验货。

然而，2025年4月11日，一通蹊跷电话

引起了她的怀疑。卖家客服主动联系吴女

士，称要退还3月订单

的780元差价，并要求

添加微信操作退款。

吴女士提高了警惕，

为验证对方身份，要

求卖家通过京东App

官方客服发送信息。

对方发来两个表情

后，在电话中从商家

端主动发起该订单的

退货申请，还强调“钱

会从京东App退回，

届时需吴女士扣除差

价后再通过微信将剩

余款项返给商家”。

4月14日，退款未到账，吴女士追问，客

服回复“已经提交申请，在等待京东审批”。

到了4月27日，她再次联系时，却发现已被

对方删除微信好友。察觉到不对劲的吴女

士，立即通过京东App询问卖家，对方仍坚

称“退差价”，可此时店铺所有商品已全部下

架。这一系列反常操作，让吴女士满腹疑

团，怀疑自己买到了假酒。

维权拉锯
平台与卖家“踢皮球”

4月29日，吴女士首次拨打京东官方客

服电话投诉，要求核查卖家售假行为。5月1

日，京东客服回复称“联系不上商家”，还建

议吴女士“报警处理”，称平台“不介入纠

纷”。这一回应让吴女士十分气愤：“酒是在

京东平台买的，钱也是付给京东，怎么能说

和平台无关？”她要求升级投诉，请客服主管

回电。

当晚，一名自称“梵克雅白酒专营店”工

作人员联系吴女士，称是京东要求他联系消

费者，并在电话中承认售假，同意协商赔

偿。起初，吴女士提出“假一赔十”，卖家称“行

业惯例是假一赔三”，后又以该方案“流程复

杂”为由，承诺如果接受“假一赔一”，可以在

“五一”假期后财务一上班就赔付，具体方式

是京东App上的店铺“退一”，微信上“赔一”。

急于解决纠纷的吴女士同意了这一方案。

可事情并未如约定发展。5月2日，京

东客服主管回电，坚称联系不上卖家，但核

实后确认商家所售茅台为正品。面对吴女

士“商品在我手里，你们如何核实真假？且

如果是正品，商家为什么关店？”的质问，客

服表示关店原因客服部门不清楚。当得知

商铺卖家已承认售假并愿意赔付后，京东客

服又改口说，需要再进一步核实情况，等假

期结束后回复。

5月5日，卖家突然变卦，以店铺“被平

台关闭”为由，拒绝赔付。吴女士致电平台

客服，指责平台明知商家售假却帮其隐瞒，

是否是默许卖家以“善后”之名转移资金，导

致“人去楼空”。对于平台客服坚持联系不上

商家的说法，吴女士表示可以提供商家的手

机和微信号码，却被客服拒绝，称只认可平台

内的数据，但会内部讨论解决方案。

之后，京东客服的态度也是多次反复。

5月6日，客服回电说，对3月份购买的那一

箱酒退货退款，并告知退货地址是“有关部

门统一提供的，货款将由京东垫付”；5月8

日，当得知吴女士之前还购买过2箱酒时，却

以“金额过大”为由推翻承诺，称“3箱均不处

理了”；5月12日，吴女士投诉后，京东发送

短信，提供了商家的营业信息，建议去当地

监管部门投诉；5月16日，吴女士再次致电，

京东客服反复声明，京东只是平台，不介入

任何纠纷，维权需消费者自己与卖家沟通。

截至发稿，京东仍未给出进一步解决方案。

吴女士向记者提供了多段通话录音和

微信聊天记录。录音中，5月1日晚卖家明

确承认售假并表示会赔付；京东客服却在5

月2日的通话中坚称“不知关店原因”，吴女

士果断予以戳穿，“卖家已承认售假，你们为

何隐瞒？”。微信聊天记录也显示，卖家5月

5日以前曾多次书面承诺“假一赔一”，最终

却食言。

记者登录京东App搜索“梵克雅白酒专

营店”，已无法找到相关信息。公开资料显

示，该店铺营业执照登记为“个体经营”，经

营范围包含酒类销售，但未公示茅台品牌授

权书。业内人士透露，茅台酒经销商需具备

严格资质，个体店铺销售茅台“极可能涉

假”。记者致电京东客服，对方表示，确定酒

的真伪只认贵州茅台酒厂“打假办”给出的

检测结果，即便检测为假酒，也只能做退货

处理，其他赔付诉求需消费者与商家沟通。

多方呼吁
平台责任不容推卸

“多次变卦，推卸责任！这次真的寒了

心。”吴女士表示，自己在京东消费超十年，如

今的遭遇让她失望至极。目前，她已与贵州

茅台酒厂“打假办”联系商量检测事宜，后续

还将继续向市场监管部门投诉，坚决维权。

根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第四十四条，网络交易平台提供者明知

或者应知销售者利用其平台侵害消费者合

法权益，未采取必要措施的，依法与该销售

者承担连带责任。相关法律人士指出，京东

作为平台方，若未尽到审核义务，需对售假

行为承担连带责任。“卖家关店后，平台应启

动‘先行赔付’机制，而非以‘金额过大’推

脱。茅台酒作为高价商品，平台审核本应更

严格。消费者已提供初步证据，京东若拒绝

处理，可能面临相应的处罚。”

从“正品保障”的承诺，到万元假酒的现

实，电商平台的招牌不该因一家问题店铺蒙

尘。若平台只顾收取佣金，忽视商家资质审

核；面对投诉时“踢皮球”，甚至纵容卖家“金

蝉脱壳”，消费者权益如何保障？吴女士的

遭遇不仅是一起个案，更给电商平台敲响警

钟：放任假货流通，终将付出信誉崩塌的代

价。对此，“新民帮侬忙”将持续关注。

本报记者 陆常青

3万元买茅台竟遇假
平台售后变脸为哪般

“本想跟着标识牌找厕所，结果绕

了一大圈都没找到！”近日，市民蔡先生

向“新民帮侬忙”栏目反映，黄浦区福建

中路与南京东路路口的公共厕所标识

牌存在严重问题：不仅字迹褪色难辨，

指示方向也与公厕实际位置大相径庭，

给急需如厕的市民带来极大困扰。

记者来到这个紧邻南京路步行街

的繁华十字路口，街头来往游人络绎不

绝，热闹非凡。在街角的黑色监控杆上

方，一块蓝底白字的标识牌十分醒目，

箭头直指正北方。然而走近细看，标识

牌的蓝色底色已严重泛黄发白，“公共

厕所”四个大字模糊不清，只有“100米”

的字样还勉强能辨认。

更令人无奈的是，这块标识牌完全

“指错了路”。记者通过导航软件查询

发现，沿着标识牌指示的正北方向，根

本找不到公厕。实际上，距离该路口最

近的两个公厕，一个位于九江路近湖北

路，需沿福建中路向南步行后拐入九江

路；另一个在永安百货南京东路店，要

一路向西穿过南京路步行街。两个公

厕的实际方位，一个朝南，一个朝西，与

标识牌指示的正北方向南辕北辙。

“在市中心找厕所，就像在玩迷宫

游戏！”采访中，多位市民吐槽。“方向

完全不对，老年人和视力不好的人根

本没法跟着走。”蔡先生表示，这个路

口人流量巨大，毗邻南京路步行街，离

外滩也不远，如此不准确的标识牌实

在不该出现。他分析，标识牌褪色可

能是长期日晒雨淋，或是频繁清洁导

致；而指示方向错误，更暴露出

日常管理的疏漏。

为此，不少

市民呼吁相关部门加强巡查，及时更换

老旧标识牌。“这种事关民生的标识

牌，应该定期检查，要确保指示清晰

准确，别让找厕所成了大家的烦心

事。”一块小小的公厕标识牌，

不仅关系到市民游客的切身

需求，也体现着城市精细化

管理的水平。希望相关部

门能尽快行动，让公厕

标识牌真正发挥

便民作用。

本报记者

徐驰

标识牌“指错路”市民游客“找厕难”

■ 福建中路与南京东路路口的这块公共厕所标识牌

（红圈处）模糊不清 本报记者 徐驰 摄

“我一直相信京东的‘正品保障’，怎么也想不到会在京东买到假茅台！”近日，吴女士向
“新民帮侬忙”栏目反映，她在京东   “梵克雅白酒专营店”分两次斥资3万余元购入3箱
飞天茅台，不料遭遇商家售假。商家承诺“退一赔一”，但京东客服态度反复，先愿意“平台
垫付”，又以“金额过大”为由拒绝，要求茅台官方“打假办”验明方能退货。商铺售假，平台
是否有意隐瞒？售后理赔，平台是否有意甩锅？对于吴女士的质疑，记者展开调查。

■吴女士在京东App的两笔订单，以及与“梵克雅白酒专营店”工作人员的微信对话截图
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