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网购无理由退货障碍重重

新《消法》已经实施近一月，其中“消费者网购商品收货起7

日内可无理由退换”为消费者提供了法律的保障，而现实仍存
在商家违法侵害消费者权益的情况。

障碍1：网购不满意选择退货
来回运费该由谁买单

新《消法》规定，7 天无理由退货

时，退货的运费由消费者承担。不过，

产品设计不合理造成的消费者不满意

是否也应由消费者承担退货运费？

日前，消费者朱先生在京东网站

购买了价值一百多元的电视耳机，符

合包邮条件，结果到货后他发现，耳机

线仅有2米长，这对于看电视的距离来

说明显不足。于是，朱先生向网站要

求换货，结果网站表示退货费用要由

朱先生支付。现在客厅距离都不止两

米，明明是设计不合理为何要消费者

承担退货费用？但急需耳机的朱先生

还是付了20元的退货快递费，又重新

购买了耳机线5米长的耳机。

对于上述这种情况，淘宝店主徐

小姐表示，“卖家在没有责任的情况下

付出了劳动和快递费，却由于消费者

不喜欢就退回来了，这对卖家来说也

不公平。如果能由消费者来承担来回

的运费就较为合理，而且能够督促消

费者谨慎地选择退货。”

说法：退货运费应由消费者承担

消委会：对于新《消法》7 天无理

由退货的规定，消费者需承担退货的

运费这是毫无疑问的，但并未规定卖

家发货的运费也由消费者承担，因此

消费者无需承担这部分费用。

障碍2：网购减肥茶喝了没效
消费者举证退款被拒

说好了无效可退款，但是真正到

了要退款的时候，记者调查发现，部分

电商却打起了太极。

今年2月，消费者何小姐在“自然

美”网站购买了4盒植物酵素，共花费

840元。按照网站宣传，服用2周期就

能速瘦15~20斤，并宣称无效退款。但

何小姐服用了 3 盒后，体重一斤也没

减。于是，她以没效果为由向网站客

服投诉，要求退款。网站客服表示体

重没减是因为没按要求服用造成，因

此拒绝退款。

“假一赔十”、“无效退款”这些承

诺已经成为不少网店宣传的统一口径，

承诺七天无理由退货更是商家招揽生

意的法宝。不过，有些商家虽然表面上

大肆承诺，但出了问题就一推二脱。

支招：保留“无效”证据向消委会投诉

消委会：购买减肥产品没效果，是

消费者网购了商品却没有享受应有的

售后服务。减肥产品网站宣传无效退

款，但当消费者使用产品无效提出退款

要求时，商家往往百般阻挠，要求消费者

提供产品无效的“有力证据”方可退换

货，而无论消费者提出何种证据，商家均

不认可为“有力证据”。碰到这种情形，

消费者要在保留证据的情况下，向消委

会等相关机构进行投诉。

障碍3：超过7天还没收到货
谁为迟到的货物负责

新《消法》规定，网络商品经营者

销售商品，消费者有权自收到商品之

日起七日内退货，且无需说明理由，鲜

活易腐、定作等四类商品除外。这“七

日”是指工作日还是包括假期？

今年春节前，周女士在网上购买了

几十元的家具贴纸，由于网店在1月25

日停止发货，结果导致周女士的“7天”

刚好卡在网店公布的停止发货日期内。

春节后，一直没收到货的周女士上网查

询发现，淘宝网站已自动“确认收货”，不

但错过了7天无理由退货，而且还过了

淘宝的14天投诉时限。周女士钱货两

空，经协商，商家、淘宝也皆无赔付。

关于网购的签收日期，在线上、

线下都存在争议。在线下，大多数网

店都以快递签收为准，但签收究竟是

“物业代收”还是消费者亲自收货，存

在收货时间与消费者见到货物时间不

一致的情况。在线上，消费者没有确

认收货，淘宝到10天后自动转为默认

收货，导致周女士权益受损。

支招：可向网购平台要求赔偿

消委会：新《消法》规定7天无理由

退货的条件是消费者收到商品，像周女

士根本没有收到商品，“签收”就不可能

真实存在。按照新《消法》第四十四条规

定，网络交易平台提供者明知销售者利

用其平台侵害消费者权益，未采取必要

措施的，依法与该销售者承担连带责

任。所以，周女士在向淘宝投诉后，淘宝

未能采取措施保障消费者权益，周女士

可以向消委会或相关部门投诉卖家与淘

宝网，要求赔偿损失。

障碍4：网购手机“货不对板”
商家收回商品拒退款

今年初，消费者周先生在优惠购

物网花599元购买了一款红米手机，但

收到货后发现实物跟网上图片完全不

一致。更严重的是，插卡后手机只能

开机关机，最基本的打电话功能都没

有。当天，周先生就向该网站要求退

货。网站售后起初不承认手机与网上

图片不一致，更不承认手机有质量问

题，随后又要周先生向快递公司开证

明，说明手机没损坏。

周先生按照售后要求，自己花快

递费把手机寄回去后，该网站的售后

电话就不再接听他的电话，承诺的15

天退款到账至今也没有下文。

支招：商家欺诈应退一赔三

消委会：7天无理由退货是针对质

量合格而消费者“后悔”的产品，而网购

到假货则是一定要退货并索要赔偿的。

根据新《消法》第54、55条的规定，不合

格的产品，经营者提供商品有欺诈行为

的，应当按照消费者的要求增加赔偿其

受到的损失，增加赔偿金额为商品价款

费用的三倍。也就是说，消费者周先生

买到的假冒手机，商家除了应该退货外，

还应赔偿周先生购机费用的3倍赔款。

如果商家不接受消委会的调解，拒不赔

偿，周先生还可以向法院提起诉讼。

（据《广州日报》）

网购三大“谎言”
价格不实 明降暗涨

网上购物的一大优势在于低价，

但是消费者千万不能贪便宜，促销期

间一定要多看多比较，在“低价”的同

时力求“物美”。所谓明降暗涨,一般有

两种方式：一是在“节日”来临之前先

调高价格,再宣称“大打折扣”，而实际

价格相差不多；二是偷梁换柱、以次充

好，将库存产品甚至已经淘汰下市产

品拿出来销售。“节日”期间，很多电商

会以“低价格高性能”来调动消费者的

购买欲望，但消费者要有意识地控制

消费冲动，不仅要货比三家，还要注重

产品质量，谨防促销买到“垃圾货”。

下单无货“超卖”卖光

“节日”期间，消费者根据商家活动

规则下单支付货款后，商家却以“系统出

错造成超卖”、“商品无货”、“工作失误”

等理由取消订单、拒不发货，甚至有个别

的商家要求消费者加价后才发货。电子

商务时代，商品存储、销售、运输全程皆

有数据可查，“超卖”甚是令人费解。消

费者要提防这种现象，不要空欢喜一场，

被不能及时退款等问题搞得心情沮丧。

快递不快 沟通不畅

许多快递公司显然对“节日”期间

的大业务量缺乏合理预估，电商销售量

激增致使部分快递公司超负荷运转，快

件配送滞留，快递变慢递，甚至出现了

消费者苦等了一周仍未收到货品的情

况。电商和快递公司之间也缺乏有效

的沟通协作，消费者向销售商交涉时得

到的答复多是“找快递公司”、“过几天

就送到”等推辞之语，快递公司则对送

货延误采取不解释的消极态度，相互推

诿加剧了消费者的不满。消费者对“节

日”期间的特殊因素应当有所预计，如

果购买时限性较强的商品，最好预留一

定的收货时间。 （据《解放日报》）

网购食品
这些细节您得留心

网购快速发展，食品也成了网

购物品。目前，仅淘宝网的食品店

铺就超过 50 万家。作为与人体健

康和安全有直接关系的物品，市民

在购买时一定要注意商家的信誉

度、营业执照等方面。

首先，网购食品要尽量选择信

誉度高的卖家，在官方网站或经过

交易平台认证过的网店购物更有

保障，购物浏览时务必看清网站域

名，拒绝点击卖家发过来的其他链

接。其次，要注意看经营者是否有

营业执照，网购到货后，要注意看

食品外包装是否标明了商品名称、

QS标识、配料表、净含量、生产日期

等内容。消费者选择卖家时，不要

单纯看其信誉度，还要注意每条来

自买家的评价是否真实有效，是否

达成了真实交易。要注意选择有

信誉的第三方支付平台付款，这样

出现产品质量等争议时，消费者采

取拒绝付款等措施相对会主动些，

有利于问题及时有效地解决。

（据每日甘肃网）

网购化妆品
超两成是假货

据“中国化妆品真品联盟”近

日发布首个《中国化妆品安全指数》

报告称，根据 100 多个著名化妆品

商公布的供应在中国互联网销售的

总数量与实际销售数量相比，可推

算出有超过两成的网络销售化妆品

为假货。

某品牌销售人员告诉记者，高

端化妆品小样在网上卖得很便宜，

其实就是赠品，很多消费者在品牌

实体店购买化妆品，并不知道是否

有赠品，因此有的专柜导购就把赠

品“私吞”，用十几元甚至是几元的

价格私下卖给网店。

那么，网购化妆品如何辨别真

假？某品牌化妆品柜台的销售人员

告诉记者，首先看包装，如果外包装

印刷的图案文字不清晰的话，仿货

的几率比较大，而且假化妆品外包

装上打印的编码容易被手抠掉。

其次闻味道，一般的正品护肤

品味道很小，很自然，香味雅致，淡

雅清新，仿货的话香味比较浓，比较

香，有一种劣质香水的味道。

第三看做工，有的化妆品比如

洗面奶之类的需要挤压的产品，整

个产品如果鼓鼓的话，仿货的几率

比较大。第四看条纹，膏状体化妆

品上端封口处的条纹是比较均衡清

晰的，而仿品则参差不齐。

（据《兰州晨报》）


