
  消费者要求退货退

款，并赔付 1000 元

调解开始时， 双方态度都很

坚决。 小李表示， 自己是附近某

写字楼的员工， 下班就近在该店

铺购买水果， 带回家后发现几个

李子都不新鲜， 切开后内部有一

些发黑迹象； 另外一盒“精品草

莓” 外观正常， 打开后底层发现

多颗已经腐坏带霉斑的草莓， 因

此立刻联系商家要求退款。 但商

家解释李子内部发黑可能是冷库

贮藏时间久导致， 不影响食用，

草莓不是店铺生产， 坚决不承认

问题。 小李认为商家故意经营销

售不合规产品， 应当退货退款，

并按照相关规定额外赔偿自己

1000 元。

水果店表示， 店铺销售的水

果都是供货商渠道统一配送， 自

己只是负责上架售卖。 水果本身

是农产品， 保存时间不长久且容

易变质腐坏， 并非店铺故意销售

不合规商品。 小李购买的盒装草

莓本身有包装， 店铺也不清楚内

部情况， 要求赔偿 1000 元没有

法律依据， 如果有问题小李可以

自己联系供货商。

听完双方的陈述， 调解员认

为要化解双方矛盾， 首先要确认

水果店是否真的与变质草莓无

关， 是否有故意销售不符合安全

质量标准商品的行为； 其次是要

确认消费者的赔偿请求是否合理

合规， 在这个基础上才能促进双

方继续进行协商。

经调解， 双方协商

折中方案

调解员先让水果店提供争议

商品（草莓盒） 的实物图， 与消

费者当时拍摄的照片、 购物小票等

材料通过现场比对， 确认商品的基

本外观和大致规格， 双方对此都确

认无异议。 然后， 调解员要求水果

店提供营业执照、 该商品的进货记

录、 进货验收单和检验合格证明等

相关材料， 但水果店只提供了营业

执照等证明， 未能提供商品具体的

进货信息、 生产商信息以及验收合

格证明。

最后， 调解员根据相关法律规

定并结合实际情况， 对双方做了如

下解释： 草莓作为食用农产品， 市

场销售适用 《食品安全法》。 根据

《食品安全法》 规定， 水果店未能

提供食品的合法进货来源， 未履行

进货查验义务。 小李有权要求退款

并进行额外赔偿， 水果店赔付后可

按责追偿。

听完调解员的解释后， 水果店

的态度有明显改变， 主动表示已经

认识到自身的问题， 会立即整改、

查验其他货品。 对于小李提出的赔

偿请求， 同意给小李退货退款并额

外赔偿。 调解员表示， 1000 元的

赔偿属于惩罚性赔偿， 其主要目的

还是希望通过惩罚， 来督促商家改

正错误， 依法合规地生产经营。

考虑到水果店态度有明显改

观， 调解员建议双方协商一个相对

折中的赔偿方案。 在调解员的协助

下， 双方达成一致意见： 水果店退

款后另行赔付小李 600 元， 并额外

赠送两份水果大礼包。

这是一起典型的消费纠纷，争

议的焦点主要涉及商家经营过程中

是否遵守规定并尽到安全保障义

务， 以及是否适用惩罚性赔偿的相

关规定。 经营者对消费者始终有尽

安全保障的义务和责任， 因此应当

秉持诚信原则， 依法合规地生产经

营。对于发生问题的产品，应当及时

下架整改， 采取补救措施的同时积

极和消费者协商处理。

在此也提醒消费者， 水果等

食用农产品本身具有自然腐坏，

不易保存的特性， 并非所有情况

都适用惩罚性赔偿， 因此在购买

此类产品时， 应当注意仔细甄选

辨别， 对于促销活动、 降价产品

以及已包装产品， 经过现场查验

后再选择购买。 如发现商家确实

存在不合规的行为， 又拒绝承担

相应责任的， 应当及时保存证据

材料， 通过法律途径维护自身的

合法权益。

消费者需举证

划痕不是自己造成

福民法律服务中心委派了在消费

纠纷方面有不少调解经验的律师参与

此次调解。 潘女士将手提包现货带到

了调解工作室， 向律师和调解员现场

展示了奢侈品手提包的划痕情况。 她

表示， 手提包的划痕不止一处， 在包

装盒、 两个不同部位的五金件上， 都

出现了明显的划痕， 类似于用钥匙等

硬物划过导致。 作为价值高昂的奢侈

品手提包， 这种划痕是不应当存在

的。

律师仔细查看了手提包五金件的

划痕情况和手提包的包装情况， 并告

知潘女士， 根据 《消费者权益保护

法》， 奢侈品一类的商品一旦经过拆

封使用， 不一定再适用“七天无理由

退货” 的条款。 就目前的证据情况来

看， 潘女士已经拆封包装盒并使用过

该手提包 （哪怕只是试用）。 如果需

要退货， 潘女士需要承担划痕不是自

己造成的举证责任， 可能存在一定的

不利因素。

潘女士听取法律分析后， 认可了

相关法律规定， 但仍然表示， 自己必

须收到货后拆封使用才能发现划痕，

况且自己只是试用了几分钟， 不予退

货的处理自己很难接受。

商家负责人表示， 奢侈品店一向

秉持“商品一旦拆封， 除非质量问题

概不退换” 的原则， 潘女士在购买商

品后的第二天， 拆封了包装， 已经不

能退货， 这是该品牌所有商品一视同

仁的规定。

同时， 商家负责人还提出， 由于

五金件的保护膜已经被撕去， 所谓的

划痕， 很有可能是潘女士自己在试用

过程中不小心划到的， 不能证明手提

包存在质量问题。 而且， 潘女士之前

也发生过购买了该品牌的奢侈品后，

第二天要求退换货的情况， 认为其存

在“退换货故意”。

“优先购买权”让

双方化敌为友

律师对于商家的前半部分说法表

示了认可， 但对于后半部分也提出了

想法： 不能因为潘女士在第二天提出

退货需求， 就认为对方属于“故意”

行为， 更何况缺乏这方面的证据。 对

此， 律师从另一角度提出了意见： 既

然潘女士曾提出过退货也未得到商家

许可， 说明潘女士曾经多次购买该品

牌的商品， 也是该奢侈品店的老客

户， 希望店家本着挽留客户的态度，

可以给予一定的福利。 律师的说法也

令商家负责人开始重新考虑这方面的

可能性。

5 月 20 日， 潘女士和商家负责

人共同来到福民法律服务中心， 就该

纠纷进行了现场协调。 潘女士在明确

自己难以提供视频等证据后， 也表示

可以不退货， 但坚持认为自己使用手

提包非常小心， 家中购买并使用了多

个奢侈品包都不存在这样的划痕， 希

望商家就划痕问题进行补偿。

对此， 律师也趁热打铁， 询问商

家除了退换货之外， 是否存在优惠券

之类的福利， 可以对潘女士进行“老

客户回馈”。 最后， 商家负责人了解

到潘女士对于另一款限量版手提包也

有购买意向后， 同意给予潘女士另一

款限量版奢侈品手提包的“优先购买

权”， 并承诺一旦限量版手提包到货，

潘女士不用预约排号， 可以优先购

买。 潘女士表示同意。 经调解， 双方

签订了调解协议书， 还互相交换了微

信， 没有再发生新的争议。

南京西路商圈存在多个奢侈品旗

舰店， 涉及的消费额较高， 也容易引

发奢侈品造成的消费纠纷。 由于奢侈

品与普通商品的退换货条件不同， 处

理此类纠纷更需要专业律师通过协商

的方式化解。 福民法律服务中心通过

专业律师答疑解惑的方式， 明确了此

类纠纷的调解模式， 保障了商圈的稳

定优化， 是消费纠纷调解的一大创

举。

【案例点评】

【调解心得】

2024 年 3 月 2 日， 小李

前往金山区一家水果批发店

（下称“水果店”） 购买水果，

回家后发现李子内部发黑不

新鲜， 一盒“精品草莓” 打

开后底层有几颗已经腐坏且

有霉斑， 于是联系店家要求

退款并进行额外赔偿， 遭商

家拒绝。 经双方当事人同意，

金山区市场监督管理所将该

案委托金山区联合人民调解

委员会调解。
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潘女士于今年 5 月初在

南京西路商圈的奢侈品店购

买了一款限量版高档手提包，

价值 20 万元。 但收到货的第

二天， 潘女士发现该手提包

的五金件上有划痕。 潘女士

认为， 这划痕是出厂时就存

在， 说明该手提包是残次品，

应当予以退货。 但商家认为， 潘

女士收货当天没有提出该问题，

不符合店家退货要求。 潘女士多

次向市场所投诉， 要求调解处理

该纠纷。 市场所将纠纷引入“消

费纠纷调解工作室”， 联合福民

法律服务中心律师共同参与调

解。
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