
两次缺配件

退货却一波三折

黄女士近日在天猫红星美凯龙旗

舰店上下单， 花了 460 元买了一件厨

房置物架。 到货 5 天后， 黄女士叫了

师傅上门安装， 却发现部分安装组件

以及所有五金件都缺失， 黄女士连忙

联系客服补寄。

几天后， 商家补寄的五金件到

货， 黄女士又叫来师傅安装。 结果，

师傅发现， 还是缺少部分螺丝， 而且

疑似发错配件包。 此时， 这件“大块

头” 已经在家里躺了 10 多天， 影响

一家三口的日常生活不说， 还是无法

正常使用。 “实在等不起” 的黄女士

联系商家退货退款， 没想到还是糟心

事不断。

“第一次等配件耽误了， 我申请

退货时， 已经超过了 7 天。 一开始，

商家以超过 7 天无理由退货为

由拒绝。 一番沟通后， 商

家要求‘原包装寄

回’ 才能安排取件退

货。 但是包装到货

时就破了， 我没有

保留。” 淘宝平台

方介入后， 在客服

指引下， 黄女士用

新的包装将货物打包好， 快递到到

达商家处后， 商家以“商品不符合

要求” 拒收， 并继续拒绝退款。

几天后， 这件“大块头” 又被

快递公司退回到黄女士家里。 黄女

士提供的聊天记录表示， 商家此后

要求黄女士砸坏弃件、 折断板材后

拍摄视频， 仓库核实没有问题后才

能进行退款。 “我没有专门的工具

弄坏这么硬的板材。” 黄女士不认同

商家这一要求， 认为这是商家是在

故意刁难， 给退货设置障碍。 “本

来想着大品牌售后服务好， 没想到

这么闹心。” 黄女士懊恼地说。

退货需要

“原包装取件”？

事实上， 在多家投诉平台以及

微博等社交媒体平台上， 对红星美

凯龙的客诉并不少见， 其中包括： 迟

迟不发货、 货不对板、 售后难等。

记者了解到， 对于大件家具， 所

谓的“七天无理由退货”， 也并非

“无理由”。 网购有不成文的规定： 退

货产品不能影响二次销售， 而家居建

材类产品属于体验消费， 在没有使用

的情况下难发现问题。

针对黄女士的退货问题， 记者近

日联系红星美凯龙天猫旗舰店， 客服

表示， 该款商品支持 7 天无理由退

货。 “如果客户要求退货， 我们要求

原包装快递回来， 否则无法进行取件

退回。” 客服强调。 如果是消费者个

人原因要求退换货， 消费者承担发回

运费， 商家承担发出运费。

对于该起纠纷， 记者通过天猫客

服了解到， 平台收到黄女士的维权申

请后， 第一时间便进行了核实， 商品

确实存在描述不符和质量问题， 平台

判定卖家有责， 运费应由卖家承担。

但商家并不认同。 “之前就告诉客户

不要自行寄回， 否则会被拒收， 是客

户执意要寄回的。 原包装寄回的话，

我们这边会安排取件。” 商家表示，

消费者砸坏弃件后拍照， 核实后他们

将安排退款， 但运费由消费者承担。

对于商家要求黄女士损毁后直接

申请“退款” 的情形， 业内人士表

示， 为了杜绝有消费者恶意退款， 借

机薅羊毛的情形， 确实有商家会提出

有“损毁货物后拍摄视频” 的要求。

德恒上海律师事务所鲁逸恺律师

认为， 消费者往往需要请专业人士并

花费额外费用才能损毁商品， 商家因

此增加了消费者的义务， 消费者有权

要求商家承担上述损毁费用； 同时，

若消费者根据相关法律法规的规定有

权申请退货的， 商家一般不得拒绝。

“商家让消费者‘仅退款’， 意味着放

弃了拿回商品的权利， 之后消费者怎

么处置这个商品， 商家是不能限制

的。”

经协调， 近日， 天猫方面向上海

法治报记者表示， 在确认黄女士对原

商品“弃件” 后， 商家同意向黄女士

退款 460 元， 并退回黄小姐垫付的

45 元快递费。

商家不得限制消费者退货退款权利

德恒上海律师事务所鲁逸恺律师

分析认为， 商家不得不合理限制消费

者依法行使退货退款的权利。 黄女士

在淘宝平台购买了商家的厨房置物

架，与商家成立买卖合同，商家有向黄

女士交付完整、 满足使用要求商品的

义务。然而，商家交付的厨房置物架存

在部分安装组件以及所有五金件缺失

的情况，甚至在黄女士要求补寄后，仍

有部分配件缺失， 导致厨房置物架无

法安装，违反了双方买卖合同的约定。

据此， 黄女士有权解除与商家的买卖

合同，并要求商家退货退款。

在黄女士申请退货退款的过程

中，商家先后提出了“必须原快递包装

寄回”、“砸坏后拍摄视频” 等要求，对

此， 黄女士可先向淘宝平台反映相关

问题，要求平台协助退货退款，或向当

地消费者权益保护委员会投诉， 或也

可直接向有管辖权的人民法院提起民

事诉讼，维护自身合法权益。

律师认为， 许多装修新家的消费

者都会提前购买家具， 等到发现或出

现问题， 时间早就超过七天了。 基于

大件家具体量大以及某些潜在质量问

题难以及时发现的特殊情况， 建议将

“无理由退换货” 期限适当延长， 并

对大件家具在超出“无理由退换货”

期限后因出现质量问题的处理做出明

确规定。

□ 记者 章炜

近年来，许多消费者选择线上买家具，由此带来的投诉问题也日益凸显。由于大

件家具的运费相对较高，一旦出现问题，高昂的退换货成本会使得维权难度增大。消

费网络舆情显示，针对“家具退货”的投诉不少，内容多为“退换货难以实现”。 近日，

有消费者向上海法治报反映，其在红星美凯龙天猫旗舰店购买厨房置物架，发现五

金件以及配件缺失，两次叫师傅上门安装无果，申请退货后，又经历重重波折。
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律师说法

两次安装均缺配件
买家退货还掏运费

“原包装”取件？

网购大件家具

遭遇退货

据 《工人

日 报》 报 道 ，

近日有多名消

费者反映 ， 网

购时遭遇商家

设置的低价陷

阱 ， 实际购买

价格远高于店

铺宣传页面显

示的价格。

记者在某

电商平台看到，

一商家的宣传

页面主图上显

示“正宗广东

砂糖橘 ， 现货

10 斤”， 下方标

注“限时价新

客 14.6 元”。 当

记者点进去购

买时发现， 14.6

元实则为 1 斤

试吃装， 而最

多可选择 9 斤精选装， 其价格

为 45.56 元。 商家对此解释：

“下单需要选择规格， 很抱歉

造成您的误解。”

北京消费者张女士表示，

自己在网购时总能看到这样的

销售套路， 商家将最便宜的价

格放在首页显示， 实际点进去

则有多种品类的价格。 近日，

她在一家电商平台选购某知名

品牌羽毛球拍时， 标价显示

38.88 元的球拍吸引了她的注

意， 她点进购买页面才发现，

38.88 元是羽毛球的价格， 而

真的球拍则要上百元。

2023 年上半年， 深圳市

消委会对 19 家电商平台开展

线上体验调查， 发现有 11 家

电商平台存在低价诱导问题。

在黑猫投诉平台， 也有不少消

费者反映商家低价引流的问

题。

此外， 记者在社交媒体发

现， 不少博主分享关于如何通

过设置“阴阳 SKU （库存量

单位） ” 来进行低价引流 ：

“比如， SKU 设置一双鞋垫价

格为 10 元， 皮鞋 2000 元， 用

户看到主图显示的是皮鞋， 价

格却是鞋垫 10 元的价格。 用

户一旦点进来看， 点击量就有

了， 数据提升了， 会更容易增

加曝光量。”

陕西恒达律师事务所律

师赵良善表示， 商家低价引

流高价出售， 实质上是误导

消费者， 涉嫌虚假宣传。 根

据消费者权益保护法、 电子

商务法等法律的规定， 经营

者向消费者提供有关商品或

者服务的质量、 性能、 用途、

有效期限等信息， 应当真实、

全面， 不得作虚假或者引人

误解的宣传。 同时， 当消费

者向平台提供受商家欺诈的

初步证据时， 或者平台明知

商家有侵权行为时， 平台应

防止侵权行为持续进行， 否

则需承担连带责任。
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