
在看到“正品保障”字样的那

一刻，孙先生毫不犹豫地下单了。

2021年 9月初，家住浦东新区

的孙先生， 像往常一样刷着抖音。

伴随着拇指在手机屏幕上规律地滑

动，一个陌生的直播间闯入了孙先

生的眼帘。 直播间中，一名主播正

卖力地销售着一瓶蒂普提克杜桑香

水，而直播间价格远比市价便宜。

作为香水爱好者，孙先生瞬间

就被吸引了。 他很快通过这个陌生

的直播间，在一个陌生的抖音小店

下了单。

尽管如此，孙先生并不认为这

是一次冲动消费。 促使他飞快做出

决定的原因有两个：第一，他对这款

香水的市面价格很了解；第二：该香

水下方被标注有“正品保障、过敏

包退、坏损包退”等字样。

孙先生仔细研读了“正品保障”

的服务内容：“若商品鉴定为假货，商

家将赔付鉴定费用和退货运费，且支

持‘退一赔三’，具体鉴定及赔付流

程可咨询平台官方客服。 ”

然而，在孙先生打开包裹的一

刻，他就发现“香水不对劲”。

9月 12 日，香水寄到了。 一拆

开包裹，孙先生很快意识到，这瓶香

水不对劲：“包装皱巴巴的，连个填

充物都没有。 ”打开内包装盒后，这

种“不对劲”变得更加明显：“说明

书都褶了，味道也不对。 ”

根据孙先生的购买经验，这瓶

香水称得上是“一看就是假的”。

孙先生很快联系了抖音客服，

客服人员告诉孙先生，如果需要申

请“退一赔三”的正品保障，需要孙

先生提供鉴定报告。

“得物旗下的‘心心’可以吗？

专业鉴定师。 ”孙先生问。

“可以的呢。 ”客服人员回答。

在收到客服人员的肯定答复

后，孙先生对着这瓶香水变换着角

度拍了多张照片上传到了“心心鉴

定”， 鉴定结果不出所料： 鉴定为

假。鉴定理由为：“外观喷头特写等

问题”。 孙先生将鉴定结果发给了

抖音客服，然而，从这一刻起，情况

变得复杂起来。

9月 13 日，在收到孙先生的鉴

定结果后，抖音客服并没有立刻回

答孙先生关于退一赔三的问题。 相

反，孙先生的沟通记录变为了“商

家处理完毕”。

不久后，孙先生收到了一条短

信，发短信者自称是“抖音电商”，

内容为：我司支持您商品送检，送检

信息为：地址：杭州西湖区西溪龙湖

天街 7 楼×××室， 可达鸭收，电

话 175××××××××。

孙先生按要求将香水寄到了这

个地址。 然而，不久后，他就接到了

快递员从杭州打来的电话。 快递员

告诉孙先生，这个寄件地址并不存

在，电话也打不通，多次投递无效

后，包裹变成了滞留件，由快递员从

杭州寄回。

没过多久后，孙先生就被告知，

这瓶香水在寄回的过程中遗失了。

记者尝试联系了“抖音电商”

发给孙先生的电话。

175 开头的电话号码是一个来

自上海的私人电话，第一次拨通后，

在被询问是否为“可达鸭”后，电话

迅速被挂断，从此再无人接听。

对此次丢件事件， 抖音平台认

为，应属于快递公司责任，175 开头

的电话实为一虚拟电话， 如孙先生

使用顺丰到付，则不会遇到问题。

然而， 杭州西湖区龙湖天街工

作人员告诉记者， 商场内并不存在

7楼，地址疑似公寓区的。

从这一刻起， 抖音客服与孙先

生开始了漫长的“扯皮”。

孙先生认为， 其已按照抖音客

服要求对商品进行鉴定， 商品也已

退回，抖音理应对其进行“退一赔

三”。 但是，抖音客服则以孙先生的

香水未完成鉴定为由，反复拒绝。

一切成了一个死循环， 在一次

电话沟通中， 暴怒的孙先生质问客

服：“你们让我寄到这个地方，结果

地址是假的，电话是假的，是不是对

方一辈子不收，一辈子不鉴定，你们

就一辈子不需要赔偿了？ ”

孙先生的经历，并非个案。家住

闵行区的陈先生， 同样经历了一场

鉴定难题。

2021 年 10 月 1 日，陈先生通

过抖音平台某直播间， 在抖音小店

“无相美妆专营店” 购买了一瓶海

蓝之谜修护精萃液。陈先生购入时，

这家店已经销售了十几万件产品，

产品下方同样有“正品保障”字样。

同样，寄到的产品一拆箱，陈先

生的女朋友就发现情况不对， 这瓶

精萃不仅包装极为简陋， 内部精萃

液的味道也不对。

于是， 在接下来的 2 个月中，

陈先生开始了漫长的维权。

多个证据显示，“无相美妆专

营店”可能存在问题。

在“心心鉴定”APP 上，该精

萃液因瓶身反面下半部分等出现问

题被鉴定为假。 杭州市场监督管理

局告诉陈先生， 该店背后的公司无

相（杭州）供应链有限公司已因无

法联系，被列为经营异常。

陈先生试图拨打该企业留在工

商信息中的联系电话， 电话另一端

的接听者表示， 他们只是为该公司

代办税务等问题的第三方。甚至，在

抖音平台上， 该店也已因保证金不

足被暂停营业， 店铺综合评分只有

三点几分……

然而，在抖音客服看来，这一

切都无法证明陈先生所购入的那

瓶海蓝之谜修护精萃液本身存在

问题。

陈先生说，在长达两个月、数十

通的电话沟通中， 抖音客服三次改

变自己对真假鉴定的认定标准。

客服人员先是主动向陈先生推

荐了“心心鉴定”，待鉴定结果出来

后，又告诉陈先生，只有国家级或省

级鉴定机构出具的鉴定结果才有效。

12月 10日， 抖音平台客服人

员与记者的一次通话中， 客服人员

再次改变了对所认可鉴定机构的表

述，他说：“目前，对于一个品牌的

鉴定，到底是真的假的，只有品牌方

才能出具最有效的报告。 ”

“如果品牌方拒绝出具报告

呢？ ”记者问。

“谁主张谁举证，对吧？ ”客服

反问记者。

对于抖音平台客服人员的反

问，陈先生回应：“我一直在要求抖

音平台提供一个可以接受个人消费

者进行真伪鉴定的权威机构， 我愿

意配合鉴定。 ”

然而，在陈先生此前 2 个月的

沟通中， 想要获得一个妥善的处理

方案，却难如登天。

目前，市面上各类鉴定 APP 种

类繁多， 但在陈先生和孙先生的经

历里， 一旦试图使用软件鉴定结果

主张个人权利，就会频频碰壁。

在“心心鉴定”等 APP 上，对

于鉴定结果的使用， 表述上也十分

谨慎。 在《鉴别须知》中，“心心鉴

定”APP 强调：“鉴别师仅依据图

片所展示的商品包装、外观、标识、

标签等内容提供图片商品真伪的建

议，而不对商品实物真伪作判断。

事实上， 大众消费者所倚赖的

鉴定软件，的确与司法、行政机关常

引用检测结果的检验检测机构有所

不同。 根据我国《检验检测机构资

质认定管理办法》相关规定，可以

为司法机关、行政机关、仲裁机构等

做裁决决定的检验检测机构应取得

省级以上质量技术监督部门的资质

认定。 检验检测机构需依据相关标

准或技术规范， 利用仪器设备等技

术条件和专业技能， 对产品或者法

律规定的特定对象进行检验检测。

但对于普通消费者而言， 寻找

到一家肯出具鉴假报告的省级以上

鉴定机构，非常困难。

记者分别以个人消费者名义拨

打了北京、上海两地的 12345，试图

寻找到一家可以为化妆品进行真伪

鉴定的单位，均以失败告终。

北京 12345 的接线员表示，其

仅能查到为企业提供鉴定的单位，

建议记者通过其他途径继续寻找可

以为个人提供服务的单位。

上海 12345 的接线员为记者

提供了一个权威化妆品检验检测机

构的联系方式， 但该检测机构工作

人员告诉记者， 他们通常做的检验

检测是围绕着某一个安全指标进行

的，几乎没有提供过真伪鉴定。

“因为真伪鉴定目前没有一个

非常统一的方法来衡量可靠性，对

外出具报告的，好像还没听说过。 ”

这名工作人员建议记者， 可尝试联

系品牌方进行鉴定。

曾多次参与“打假”活动的维

权专家樊俊杰告诉记者， 通常情况

下， 假冒商品不是由检测检测机构

检测的， 而是由商标权利人进行鉴

定的。

对于这一做法，2005 年， 国家

工商行政管理局在《关于假冒注册

商标商品及标识鉴定有关问题的批

复》中予以了肯定。

然而，在实际操作层面，拒绝为

消费者提供鉴定服务的品牌屡见不

鲜。出于保护官方渠道等目的，品牌

方给予的回复通常为，“在官方渠

道所购买的产品即为真品”。

在孙先生和陈先生的经历中，

无论是海蓝之谜还是蒂普提克都拒

绝提供鉴定服务。

海蓝之谜方面表示：“对于您

在我们授权销售渠道购买的商品，

我们会确保产品的真实可靠性。 海

蓝之谜产品暂时没有防伪码查询，

我们建议您通过正规官方渠道购买

心仪产品， 其他渠道我们无法保证

产品真实性。 ”

昨日， 抖音平台工作人员告诉

记者， 目前平台已提供了妥善赔付

方案， 和陈先生、 孙先生取得了和

解。

上述工作人员表示， 抖音平台

要求入驻商家承诺所售商品为正品，

不得售假。 若实锤售假，商家需承担

“退一赔三”责任及赔偿消费者支付

的运费、鉴定费。 平台也将依据规则

对相关商品和店铺予以处罚。消费者

如在小店购买带有“正品保障”服务

标识的商品后因材质问题质疑该商

品为假货，平台愿意向客户提供具备

检测资质的第三方权威检测机构送

检地址，客户可将该商品邮寄至检测

机构进行检测。平台对商家售假有充

足的风险管控及处理措施，能够保障

消费者的合法权益不受损害。
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在长达 2 个多月里，上海两名互不相识的消费者，不约而同的

打了数个电话，辗转在店铺、平台、工商部门间来回奔波，只因他们

都遇到了同样的麻烦：在抖音直播间购买到了疑似假货的化妆品。

如何证明假货是假货？ 这个看似不难的问题，却困住了两个大

男人足足两个多月。

▲陈先生在抖音小店“无相美妆专营店”购买的海蓝之谜修护精萃液

荩“心心鉴定”显示，陈先生购买的精萃液被鉴别为假货。

消费者在抖音直播间购买到疑似假货化妆品

抖音直播间购物之惑

如何证明假货是假货


