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概述 

 

《消费者保障白皮书》是从消费者角度出发挖掘消费行为，给予

网购建议，从而提升购物体验，放心淘宝。本期重点推出消费者保障

产品、消费经验畅谈、家纺行业盘点三部分内容，具体分享了 2011

年淘宝网消费者保障服务的发展状况、2010 年家纺行业的买家消费

行为。  

2011 年，淘宝网携手全网商家签署《消费者保障服务协议》，投

入 2 亿保障基金为消费者全程护航，打造购物天堂，一起放心淘宝！ 
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1 消费者保障产品 

淘宝网消费者保障服务体系于2007年 3月15日发布上线，至今已实施四年。

消费者保障服务（简称消保）是卖家承诺为消费者提供保障服务，并签署诚信协

议。如果卖家未履行承诺，淘宝网将进行先行赔付，保障消费者权益。其是 3.7

亿消费者放心网购的选择。 

为了更好的保障消费者的权益，淘宝网推出了 7天无理由退换货服务、假一

赔三服务、闪电发货服务、数码与家电 30 天维修服务等几项子服务，并会根据

消费者的需要持续不断的改进各项服务，推出更多更好满足消费者需求的服务保

障消费者的权益。 

7 天无理由退换货服务：淘宝网上带有“ ”标识的商品，均支持消费者保

障服务之 7 天无理由退换货服务，加入该服务的卖家承诺：签收货物后 7 天内，

若对货物不满意，在不影响卖家二次销售的前提下，支持退换要求。 

假一赔三服务：淘宝网上带有“ ”标识的商品，均支持消费者保障服务

之真品保障，加入该服务的卖家承诺：出售的商品均为真品，一旦您收到该商品

认为是假货，卖家承诺三倍赔偿。  

闪电发货服务：淘宝网上带有“ ”标识的商品，均支持消费者保障服务

之闪电发货服务。闪电发货服务又可分为 1 小时发货服务和 24 小时发货服务，

加入该服务的卖家承诺：买家拍下付款后，卖家未在承诺时间内发货，买家可申

请超时赔付。 

  数码与家电 30 天维修服务：淘宝网上带有“ ”标识的商品，均支持消

费者保障服务之数码与家电 30 天维修服务，加入该服务的卖家承诺：交易成功

30 天内卖家提供无条件免费维修服务。 
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1.1 全网/消保成交概况 

2010 年，淘宝全年接到 1260 万通电话来电，一次性解决率上升到 86%，全

年接受并处理消费者维权超过 216 万起，其中消费者成功维权金额 1.69 亿，金

额保障比率为 89.14%。 

2011 年，淘宝网携手全网商家签署《消费者保障服务协议》，投入 2亿保障

基金为消费者全程护航，打造购物天堂，一起放心淘宝！ 

2011年1-2月份，淘宝共接到222.3万通电话来电，一次性解决率为84.7%，

接受并处理消费者维权 85.9 万起，其中消费者成功维权金额 5760 万元。在这些

纠纷中，因为春节期间物流休假的问题引起的交易纠纷占了 70%，淘宝为此共动

用了 6114141 元保障基金，来维护消费者基本权益。 

 

另外，数据表明九成以上消费者购物首选那些自主提供保障服务来保障消费

者权益的卖家。下面具体来看下消保各子服务的成交状况。 

1.1.1 7 天无理由退换货服务 

截止 2011 年 2 月份，淘宝网上加入消费者保障服务之 7 天无理由退换货服

务的在线商品数为 1.6 亿件，是去年同期的 1.9 倍；卖家数为 45 万，是去年同

期的 2.3 倍；2011 年 1、2 月份 7 天无理由退换货的月均成交笔数为 7694 万，

是去年同期的 2.5 倍。而从投诉率来看，与 2010 年同期相比下降高达 26%。 

5760万元

73%

2090万元

27%

2011年1-2月份维权数据

成功维权金额 未成功维权金额
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1.1.2 假一赔三服务 

截止 2011 年 2 月，淘宝网上加入消费者保障服务之假一赔三的在线商品数

为 352 万件，假一赔三成交笔数与去年同期相比上浮 97%，而假一赔三商品的投

诉率下降了 23%，继续保持在低位，表明现有假一赔三卖家在商品质量把控、售

后服务保障问题上整体获得了进一步提升，新加入卖家基于自身商品的质量，也

敢于向消费者做出高标准的服务承诺。 

1月份 2月份

20万 20万

43万 45万

7天无理由退换货卖家数

2010年 2011年

1月份 2月份

3941万
2207万

8702万
6696万

7天无理由退换货成交笔数

2010年 2011年

2010年 2011年

0.0105%
0.0078%

7天无理由退换货投诉率

2月份
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1.1.3 24 小时发货服务 

2010 年 8 月 3 日发布上线的“24 小时发货”服务，旨在提升卖家的发货速

度，为消费者提供迅捷体验，其是针对实物商品所设置的服务，消费者购买加入

此服务的商品，如果付款 24 小时内卖家未发货，或是卖家发货后 24 小时内无法

在物流平台查询到发货信息，均可在 14 天内要求卖家赔偿。 

截止 2011 至 2 月底，支持该服务的卖家数有 11 万，支持该服务的在线商品

数约为 275 万件，自上线以来 24 小时发货服务的商品数和卖家数均呈现快速的

1月份 2月份

6,444
8,4509,301 9,401

假一赔三卖家数

2010年 2011年

1月份 2月份

假一赔三成交笔数

2010年 2011年

2010年 2011年

0.0026%
0.0020%

假一赔三投诉率

2月份
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增长趋势，其中卖家数的增长率最高达 38%，在线商品数的增长率最高达 91%。

同时数据显示，除 2 月份受春节假期影响略微下降，成交笔数和成交金额更是成

倍的增长，月均成交笔数为 417 万笔，月均成交金额为 5.2 亿元。以上数据不仅

表明卖家愿为买家提供更好更快捷的服务，对该服务的给予大力支持，买家对于

发货时间的要求也很为强烈。 

 

 

另外，2011 年 1-2 月份在强大的春运压力下，淘宝网上全网实物类商品的

平均发货速度为 20 个小时（即从买家付款到支付宝到卖家改变发货状态的时间），

支持 24 小时发货的商品平均发货速度为 15 小时，与年前的发货速度相比略微上

升，但总体呈现较好的趋势，且越来越多的卖家加入 24 小时发货服务，愿进一

步加快发货速度，为消费者提供更好的购物体验。 

0
20,000
40,000
60,000
80,000
100,000
120,000

0
500000

1000000
1500000
2000000
2500000
3000000

24小时发货服务

24小时发货在线商品数 24小时发货卖家数

0
200
400
600
800
1,000

0
20,000
40,000
60,000
80,000

100,000
120,000

x 
1

0
0

0
0

x 
1

0
0

0
0

24小时发货服务

成交金额 成交笔数
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1.1.4 1 小时发货服务 

 1 小时发货服务是针对虚拟物品所设置的服务，消费者在购买加入此服务

的虚拟商品后，如果付款 1小时后仍未充值到账，可在随后到账或退款的基础上，

获得额外赔付。 

截止 2011 年 2 月份，淘宝网上加入消费者保障服务之 1 小时发货服务的在

线商品数为 315 万件，是去年同期的 5 倍；2011 年 1-2 月份成交笔数分别上浮

105%，155%。 

    

1.1.5 数码与家电 30 天维修服务 

截止 2011 年 2 月底，淘宝网上支持消费者保障服务之数码与家电 30 天维修

服务的在线商品数为 449 万件，是 2010 年同期的 2.2 倍；卖家数为 1.8 万位，

与去年同期相比上浮 150%；2011 年 1-2 月份成交笔数与去年同期相比分别上浮

89%，189%。 

0

5

10

15

20

25

30

201011 201012 201101 201102

发货速度

24小时卖家平均发货时间 全网卖家平均发货时间

小
时

1月份 2月份

400万笔 369万笔

820万笔 796万笔

1小时发货服务成交笔数

2010年 2011年
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1.2 卖家发展状态 

2011 年 1 月 1 日开始，淘宝网全面推行消费者保障服务，全网卖家陆续签

署了《消费者保障服务协议》，成为消费者保障服务卖家。除此之外，还有很多

卖家提供了一些更多的特色服务。其中，有 45 万家卖家承诺为消费者提供 7 天

无理由退换货服务，9千家卖家承诺为消费者提供假一赔三服务，11 万家卖家承

诺为消费者提供 24 小时发货服务，5 千家卖家承诺为消费者提供 1 小时发货服

务，1.8 万家卖家承诺为消费者提供数码与家电 30 天维修服务。 

 

1月份 2月份

7,225 7,285

18,141 17,923

数码与家电30天维修卖家数

2010年 2011年

1月份 2月份

1,523,429
1,017,178

3,023,247 2,941,042

数码与家电30天维修成交笔数

2010年 2011年

0
100
200
300
400
500

450

9
112

5 18

千

消保服务卖家数

消保服务卖家数
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消费者保障服务的各项子服务的推出时间有长有短，卖家数有多有少，目前

加入 7天无理由退换货服务的卖家数为最多，且呈现较快的增长态势，其他各子

服务的卖家数也呈现不同程度的上升趋势。这一方面表示淘宝网上卖家服务意识

不断增强，越来越多的卖家愿为买家提供更多的保障服务；另一方面，消费者对

加入消费者保障服务的卖家及其商品也更加的信任。 

1.3 全网/消保投诉状况 

数据显示加入 24 小时发货服务的商品的投诉率最低，平均每一百万笔交易

仅有 4 笔产生消费纠纷，数码与家电 30 天维修服务的投诉率相对较高，一万笔

里可能会产生 4笔的投诉，而对于这些纠纷淘宝网则提供 2亿元的淘宝基金来保

障消费者的权益，为消费者的购物提供全程保障。另外，淘宝网通过建立的商品

管理模型对新发布的商品进行监控、对线上的商品进行排查，规范商品的管理，

加强违规商品的控制处理，同时持续不断进行商品管理的宣导，提升卖家商品管

理的能力，进一步降低全网的投诉率。 

 

2 消费经验畅谈 

2.1 消费者保障案例 

消费者保障服务是指，若消费者在购物过程中遇到货物存在质量问题、存在

描述不符或付款后未收到货，可提出赔付申请。更多详请可参见买家提出消费者

保障服务赔付申请的条件。 

消费者保障流程示意图：  

0.0000%
0.0100%
0.0200%
0.0300%
0.0400%
0.0500%

消保子服务的投诉状况

1月份 2月份

http://service.taobao.com/support/knowledge-1118088.htm
http://service.taobao.com/support/knowledge-1118088.htm
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具体案例： 

案例一： 田小姐在淘宝网上购买了一件支持消费者保障服务的羽绒服，穿

着一段时间之后，因个人意外划破衣服，内置的羽绒露出，才发现羽绒与当初的

商品描述“90%白鸭绒”不符，夹杂着黑鸭绒，要求退货。但卖家表示买家的凭

证并不能说明自己商品描述不符，自己可以另外寄件商品到淘宝，此维权最多只

能部分退款 60 元。淘宝客服介入后，联系卖家处理，表示要证明是否与商品描

述的 90%白鸭绒一致，可以让买家把手上的这件羽绒服全都拆开进行核实；在商

品描述上未能进行准确描述，责任在于卖家，淘宝是站在第三方的角度进行处理

的，根据消费者保障服务规范，商品与网上描述不符的交易我们支持退货退款。 

案例二：江小姐购得价值 1619 元的华硕 P5Q Deluxe 主板，使用一次后就无

法使用，但无法提供有效的凭证说明商品存在质量问题。针对这个问题卖家愿意

做好售后服务，但同时表示商品已经被使用，无法进行退货或者换货，可帮助买

家联系一下厂家做售后维修服务；但是买家从华硕客户处了解其换货或者维修时

间有点长，而自己急着要使用且不能保证维修过后的商品是否就不会有问题。考

虑到货物在物流邮寄过程中的风险以及之后维修结果的不确定，淘宝客服帮助消

费者联系了维修商，并启用淘宝消费者保障服务保障基金承担所有维修费用。最

后问题得到圆满解决。 

2.2 7 天无理由退换货服务案例 

7 天无理由退换货是淘宝网推出的一项购物保障服务，淘宝网上带有“ ”

标识的商品，均支持消费者保障服务之 7天无理由退换货服务，买家签收货物 7

天内，若对货物不满意，在不影响卖家二次销售的前提下，支持退换要求。更多

详情请参见买家提出 7天退换赔付申请的条件。 

http://bbs.taobao.com/catalog/thread/513886-11776802.htm


消费者保障白皮书 

13 
 

7 天无理由退换货保障示意图： 

具体案例： 

案例一：钱先生购买了一双支持 7 天无理由退换货的 NIKE 板鞋，交易金额

310 元。收到货物后，钱先生发现不是自己喜欢的款式，联系卖家后，卖家要求

在商品不影响二次销售的情况下同意退款。钱先生就去“我的淘宝”》“已买到的

宝贝”申请退款，并选择了 7天无理退换货退款，同时承担了来回运费将宝贝寄

还给卖家。此外，又因钱先生购买此宝贝的同时买了退货运费险，运费由保险公

司进行赔偿，最终问题完美得到解决。 

案例二：邵小姐购买了一件支持 7天无理由退换货价值 325 元的连衣裙，邵

小姐在收到商品的当天就确认收货，但在确认收货的第三天，邵小姐第一次试穿

衣服，发现衣服偏大，肩部太宽，要求退货；卖家却以无其他颜色可换为由,不

履行 7天退换服务协议。邵小姐最终选择了以 7天无理由退换货服务为由申请维

权，要求卖家给予退货。淘宝客服在 48 小时内介入，协调之后将不影响二次销

售的商品退回给卖家，卖家将款项退给买家。 

2.3 假一赔三服务案例 

假一赔三是淘宝网推出的一项购物保障服务，加入淘宝消费者保障计划假一

赔三条款的商品可看到“ ”标志，卖家对此商品承诺为真品，售后支持假一

赔三，消费者购买此类商品如遇假货，可获得卖家三倍赔偿。如淘宝判定买家赔

付申请成立，卖家须按照本协议之约定向买家退回其实际支付的商品价款，并增

加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为买家实际支付商品价款的二倍，并承担

维权所涉商品所有物流费用。而如果卖家拒绝履行承诺，消费者可以向淘宝投诉

该卖家，淘宝在核实情况后可对买家先行赔付。详情可参见买家提出假一赔三赔

http://bbs.taobao.com/catalog/thread/513886-11777737.htm
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付申请的条件。 

假一赔三保障流程示意图如下： 

具体案例： 

案例一：2010 年 8 月份，徐小姐购得 2 份贝玲妃猪油膏，收到货后买家表

示该商品是假货，要求退货，经过双方沟通之后，卖家同意退货但要求买家承担

来回邮费，双方未达成协议，买家要求假一赔三。淘宝客服小二介入处理，联系

卖家举证，卖家无法举证，且提供的购物小票未有清单，无发票可作核实。淘宝

小二根据假一赔三服务协议，要求卖家退款给买家，并赔付三倍货款，最终维护

买家的权益。 

案例二：曾小姐购买了一件支持假一赔三的“原装正品 DHC 纯榄滋养皂 90

克 DHC 橄榄滋养皂 90g 独立礼盒装”，收到以后发现和自己在官方网站上代购的

商品有区别，于是发起了假一赔三的维权投诉。在投诉中，买家对商品进行了详

细的描述，说明具体如何判断是假货的原因，并提供了实物对比图片；与此同时，

卖家也提供了自己的进货凭证并拒绝买家假一赔三甚至是退货的维权要求。淘宝

小二介入以后，对双方的凭证进行了仔细审核，最后判断卖家举证无效，商品无

法证明为正品，要求卖家提供地址给买家进行退货，并且补偿给买家两倍的货款。

同时该卖家也立即被清退出假一赔三的服务。 

2.4 24 小时发货服务案例 

24 小时发货是淘宝网推出的一项购物保障服务，淘宝网上带有“ ”标识

的商品，均支持消费者保障服务之闪电发货服务，买家购买支持 24 小时发货服

务的商品，付款后，若卖家未在 24 小时内完成发货，买家可以申请赔付，详情

可参见买家提出 24 小时发货赔付申请的条件。 

http://bbs.taobao.com/catalog/thread/513886-11775896.htm
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 24 小时保障流程示意图： 

具体案例 

案例一：小李购买了一件支持 24 小时发货服务的李宁牌运动服，卖家一直

未发货，随着时间的流逝，小李已经不再需要这款运动服，则以“卖家未在 24

小时内发货”发起退款，卖家也同意退款。交易结束后小李除了退回交易全款以

外，还获得淘宝按照交易金额的 5%上限 30 元给予小李赔付。 

案例二：钱小姐购买一个支持 24 小时发货服务 zippo 打火机准备作为生日

礼物送给男朋友，卖家在第三天才发货，钱小姐在收到货物确认付款后，对卖家

发起“24 小时发货”相关维权，根据卖家的发货记录淘宝小二核实卖家的确没

有履行24小时发货的义务，淘宝按照交易金额的5%上限 30元给予钱小姐赔付。 

2.5 数码与家电 30 天维修服务案例 

数码与家电 30 天维修是淘宝网推出的一项购物保障服务，淘宝网上带有

“ ”标识的商品，均支持消费者保障服务之数码与家电 30 天维修服务，买

家购买支持数码与家电 30 天维修服务的商品，交易成功 30 天内卖家提供无条件

免费维修，若交易成功后商品出现问题，而卖家拒绝提供维修服务，买家可以在

交易成功后的 45 天内发起维权，申请发起维权，详情可参见买家提出“数码与

家电 30 天维修”赔付申请条件。 

数码与家电 30 天维修保障示意图： 

具体案例： 

案例一：李小姐购买了一款诺基亚 N97 的手机，收到手机确认付款后使用一

周时间，发现不能开机，联系卖家要求维修，维修一次后手机可以正常使用，但

http://bbs.taobao.com/catalog/thread/513886-11777764.htm
http://bbs.taobao.com/catalog/thread/513886-11777764.htm
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是过了一周之后手机又出现不能开机的问题，李小姐要求换机，卖家不同意；因

此，李小姐发起“数码和家电 30 天维修”的投诉，要求退款，淘宝小二介入后，

根据相关规则，对该笔交易作退款处理，李小姐维权成功。 

案例二：倪先生购买了一台联想笔记本电脑，收到电脑确认付款后使用半个

月，发现电脑经常无故死机，要求卖家帮助维修，卖家要求买家自行联系联想售

后拒绝提供维修服务；倪先生发起“数码和家电 30 天维修”的投诉，要求卖家

帮助维修，淘宝小二介入后，督促卖家对买家提供售后维修服务，倪先生维权成

功。 

3 家纺行业专项分析 

3.1 家纺行业的目前现状分析 

3.1.1 家纺行业的市场交易规模 

2010 年，淘宝网上购买过家纺类商品的会员数为 698 万，家纺类商品买家

关注次数达到 9.73 亿，成交笔数 2679 万，共成交商品数 1.1 亿件，成交总金额

为 23.1 亿元，人均购买 3.8 笔，平均每笔金额 86 元，平均单人成交金额 331

元，浏览到成交的转化率为 2.75%，即平均 100 次点击能促成 2.75 笔的成交。

其中购买支持消费者保障服务的商品所产生的成交占总成交笔数的 91%，占成交

总额的 85%，也就是 90%的成交来自于消保成交，购买家纺类商品的消费者倾向

于购买带有消费者保障服务标识的商品。 

3.1.2 影响用户购买的关键因素 

品牌、质量和价格是用户在选择过程中关注的三大要素。数据显示，家纺用

户对商品质量的关注程度尤为突出，79%的买家最为看重商品的质量，其次才是

价格。 
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3.2 家纺行业数据分析 

3.2.1 买家的年龄、性别分布 

淘宝网上购买家纺类商品的买家所在的年龄段分布数据显示，近 80%的买家

年龄在 20-35 岁之间，且 65%的成交来自于女性买家。 

 

3.2.2 成交买家分析 

3.2.2.1 成交金额 TOP10 省份 

数据显示，家纺类商品买家成交金额 TOP10 省份占到了所有地区的 75%，其

中买家整体购买力较强的地区要数浙江、江苏、上海和广东，占 51%的比例。 

 

3.2.2.2 成交客单价 TOP10 省份 

不同于买家成交额的分布情况的是买家客单价最高的省份是贵州省，为

389.54 元，其次为湖南和上海，分别为 363.64 和 362.23 元，这三个地区的客

单价远高于成交金额较大的浙江和江苏，说明这三个地区买家的平均购买力较强。 
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3.2.3 成交卖家分析 

成交卖家从各省卖家成交额 TOP10、各省卖家成交商品数 TOP10、各省卖家

平均订单金额 TOP10 这三个方面着手进行分析。 

3.2.3.1 卖家成交金额 TOP10 省份 

   该维度以卖家所在的地区来划分，卖家成交金额TOP10省份占全部地区的91%，

家纺类商品 67%来自供货能力较强的江苏、浙江和上海三个地区，江浙沪也是家

纺品牌的聚集地，著名的品牌有罗莱家纺、水星家纺、乔德家纺、鄂尔多斯家纺、

南方寝饰家纺、博洋家纺、紫罗兰家纺等。 
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3.2.3.2 成交商品数 TOP10 省份 

2010 年家纺行业，浙江省所在的卖家成交商品总数最多，占到了总成交商

品总数的 33%，其次为江苏和上海两个地区，分别占 21%，11%，排名前三地区总

成交商品占 66%。 

 

3.2.3.3 卖家成交笔单价 TOP10 省份 

2010 年家纺行业，卖家成交的平均订单金额最高的地区为内蒙古自治区，

卖家平均每笔成交额为 407.53 元，海南、湖南、青海和陕西等地的卖家平均每

笔成交额均大于 200 元，这些地区的平均每笔成交金额都远远高于成交商品数较

多的江浙沪地区。 
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综上所述，从卖家的成交金额、成交商品数 TOP10 省份的分析来看，消费者

更倾向于在浙江、江苏、上海、广东、山东、北京、福建、河北等商品比较丰富、

品牌口碑比较好的地区购买物廉价美的家纺类商品。 

3.2.4 消费者倾向购买的商品价格区间 

2010 年淘宝网上的家纺类商品消费者倾向购买的价格区间在 500 元以下， 

占 86%，其中 30%的买家倾向于购买 50 元以下商品。此外，从各年龄段买家消费

的金额区间来看，随着买家年龄的增大，人均消费金额逐渐增大，这跟各年龄段

的消费者对家纺类商品需求的种类不同有很大的关系。24 岁以下的买家倾向于

购买小件的家纺类商品，例如坐垫、抱枕、毛巾、居家鞋之类的。24 岁以下的

消费者大多是未婚、经济能力不强的群体，其对大件的家纺类商品需求较少，而

24 岁以上的消费群体，或是婚庆需要，或是居家需要，且经济能力逐渐增强，

对大件大额、各种类的家纺品的需求都很旺盛。 
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3.2.5 消费者喜欢购买的商品排行 

   数据显示，2010 年消费者最喜欢购买的家纺类商品排名第一的为床品套件/

四件套/多件套，第二为被子/蚕丝被/羽绒被/棉被，第三为靠枕/抱枕/坐垫。其

中床品套件/四件套/多件套成交金额达 5.5 亿元，远高于其他商品。 

 

3.2.6 买家的购买回头率 

2010 年购买家纺类商品的买家总数为 698 万，其中有过重复购买行为的买

家有 255 万，占 37%，每人平均重复购买次数为 3.2 次。另外，从买家重复购买

的周期来看，每一星期都来购买家纺类商品的买家占 18%，半个月来一次的占 13%，

至少一个月来购买一次家纺类商品的买家占 53%。 
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3.3 消费者如何选购家纺商品 

3.3.1 如何选购质检商品 

第三方质检是指卖家在承诺消费者保障服务的基础上向买家提供的特色服

务之一。当买家使用支付宝服务购买支持“第三方质检”服务的商品，在收到货

物后，如买家认为该商品质量与在商品详情页面公示的由第三方质量检验机构出

具的检验报告内容不符，且买家与卖家协商未果的前提下，买家在交易成功后十

五（15）天内发起维权，并申请“消费者保障”赔付。 

消费者可通过以下三个步骤购买经质检的家纺商品： 

第一，通过淘宝首页的搜索框进行搜索，输入跟家纺类目有关的产品，例如

“羽绒被”，如下图所示。 

 

第二，在出现的所有分类中选择一级类目“羽绒被”，然后勾选“第三方质
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检”可筛选出所有支持该服务的商品，寻找自己喜欢的款式。这里可选择自己喜

欢的排序方式展现商品，可按价格高低排序、按销量排序、按信用排序。 

 

 

 

第三，在宝贝详情会有该标识 ，并有一行“卖家已出具第三方质检报告，

承诺商品质量达标”的文字。 

 

3.3.2 如何挑选高品质的宝贝 
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在 http://jiafang.taobao.com/淘宝家纺专业市场里面，左下方有个家纺官

方帮派，点击进去之后会有很多挑宝贝的秘籍。 

 

例如在淘宝网蚕丝被的定义及品质标准帖子里，你可以轻而易举的了解到蚕

丝被的定义、包装标注规定、等级、内在质量、外观质量、工艺质量等方面的内

容。 

 

例如通过“羽绒被及羽毛被的定义及被子标准”的帖子里消费者可了解到羽

绒被的定义，羽绒是啥玩意，它又可分为几种类型，至少含多少羽毛的被子才能

被称为羽绒被等等之类的信息，帮助消费者更好地选购此类商品。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://jiafang.taobao.com/


消费者保障白皮书 

25 
 

 

回顾与展望 

 

《消费者保障白皮书》第二期重点分享了淘宝网 2011 年 1-2 月

份消费者保障服务的执行状况、消费经验畅谈、家纺行业用户行为特

征分享。《消费者保障白皮书》首先对消费者保障服务作了一个简单

的介绍，让更多的消费者认知消费者保障服务，并通过消费经验分享

的方式告知消费者网购遇到问题时该如何保障自己的权益。其次，通

过家纺行业专项分析的方式，让消费者了解家纺行业电子商务发展状

况的同时为其提供该行业的购物参考。 

《消费者保障白皮书》将定期向消费者、向社会公布淘宝网消费

者保障执行情况，并提供更多购物参考信息，让消费者购物更安心、

更透明。 


