
下单三小时后，想退货

11 月 30 日， 于女士想买一件

始祖鸟 covert cardigan 夹克外套， 由

于这一款式经常断货， 朋友推荐可以

去得物平台试试， 于是， 她便下载了

得物 APP。 在该 APP 上搜索这款外

套时， 于小姐惊喜地发现， 确实有她

想要的款式在售卖。

“国内发售价为 2000 元， 但官

方渠道基本处于断货状态。 我看到一

件标价 1499 元， 觉得很划算， 就立

马下单了。” 下单后， 于女士仔细一

看， 原来这是一件二手物品， 图片显

示衣服后背有明显的线头。 “我第一

次上这个平台购买， 操作失误， 不知

道买了件二手的。” 下单三个多小时

后， 于女士联系平台， 想要退货。

记者在物流详情中看到， 该笔订

单由 95 分平台从仓库发货。 11 月 30

日晚上 7 点， 于小姐支付订单。 当天

晚上 8 点 25 分， 商品打包完成。 但

直到第二天早上 10 点左右，

快递才被揽收。 但当

天于女士联系平台

时， 客服表示已经发

货了， 不能拦截， 也

不能退换货。 客服还

表示， 如果于小姐拒

收， 货品会滞留在平台仓库， 也不会

退款， 建议于小姐正常收货。 “不能

拒收， 不能退货， 相当于我要买定离

手了？” 于小姐懊恼地说。

平台：协商一致退货处理

近日， 记者进入得物 APP， 点

击一款始祖鸟外套款式时， 最底下出

现了一黑一蓝两个价格项， 一个蓝色

标价为 1449 元 （约 2-3 天到）； 一

个黑色标价为 1349 元 （约 1-3 天

到）， 标价的最顶上有行黑色小字

“95 全新微瑕”。 记者询问客服两者

的区别， 对方表示， 在下单时， 价格

上方标示有“95 分” 标志的是二手

商品， 其他为全新正品。 “我在下单

时也看到了两个价格， 但是没注意到

那行小字， 以为只是时间和价格上的

区别。” 于小姐说。

记者近日联系 95 分平台， 平台

方面表示， 95 分为闲置商品交易平

台， 商品均为卖家个人闲置物品， 一

般不支持无理由退货。 在买家须知

中， 记者看到， 买家取消订单与退货

的规则中表明： “95 分所展示的微

瑕疵或闲置商品， 除买卖双方另有约

定以及商品确实存在与卖家描述不一

致的质量问题之外， 概不支持无理由

退货。 鉴于微瑕疵交易纠纷以及风险

高于普通商品交易， 由买家自行承担

风险与责任。”

针对于小姐反映的问题， 95 分

公关部人士近日告诉记者， 平台正在

积极提升购物体验， 将 72 小时无理

由退货服务覆盖到更多的卖家。 同

时， 平台给到买家 30 分钟的购物冷

静期。 但于小姐的订单确实没有无理

由退货服务， 拦截也超出了冷静期，

平台尽到了提醒义务。 “95 分平台

有着闲置交易的属性， 是否支持退货

需要看商品情况和卖家意愿。 由于买

家的确是平台新用户， 考虑到用户体

验， 我们也加急介入与卖家沟通， 目

前已经协商一致作出退货处理。” 平

台方表示。 记者从于小姐处了解到，

衣服到货签收后， 她已经顺利退货。

律师：平台应制定更公

平合理的退货规则

上海市通浩律师事务所高级合伙

人陆建律师表示， 于女士因第一次在

得物 APP 平台购物且未注意到“95

全新微瑕” 字样， 下错订单， 该行为应

属于重大误解。 根据《民法典》 第一百

四十七条的规定， 于女士可行使合同撤

销权， 要求退货退款。

如果没有重大误解或商品质量不

符， 网购个人闲置物品能否在下单后无

理由退货呢？ 2014 年， 我国制定的

《网络交易管理办法》 确定了网购七天

无理由退货规则。 然而， 如果是二手交

易平台的个人用户折价处置其自有闲置

物品， 因不具有营利性质， 通常不适用

七天无理由退货制度， 这对闲置物品的

买家而言， 无疑风险倍增。 毕竟， 闲置

物品的质量更具有不确定性， 买家隔空

选择商品， 交易更容易产生纠纷。

该案例中， 于女士下单后三小时发

现错误，立即提出退货，平台却以已经交

付运输为由拒绝，但实质上，物流公司次

日才上门取货。 平台的做法显然缺乏诚

信，有利用不合理规则进行强卖的嫌疑。

陆建律师表示， 基于闲置物品网络

交易的特殊性， 网络交易平台有责任制

定更加公平的、 合理的、 充分保障买家

权益的无理由退货规则， 比如设定合理

的交易冷静期， 或允许买家在收货前退

货等。 “我们也期待法律法规在这个领

域更加完善， 促进与保障个人闲置物品

的健康流转。”
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□ 记者 章炜

二手闲置经济持续升温， 但许多平台和卖家都不支持无理由退货， 一旦发生纠纷，
消费者维权难度不小。 记者在互联网投诉平台上搜索发现， 有关二手商品的投诉多达
12 万条。 近日， 于小姐向 《上海法治报》 反映， 她在得物 APP 上购买一件始祖鸟抓绒
外套， “误打误撞” 买了件二手货品， 下单三小时后， 于小姐想拦截这一订单， 客服却
表示货品不支持退换货， 已经发货了便无法拦截。

投诉实录

还未揽收竟无法拦截？

刚下单始祖鸟

就不想要了
想退货一波三折

消息树

目 前 ， 社

交平台上不少

博主打着“关

系修复 ” “恋

爱技巧 ” “个

人成长 ” 等旗

号 ， 兜售情感

咨询服务 ， 且

大多千元起步。

这些博主通常

持续更新两性

情感话题 ， 输

出观点， 营造

自己亲密关系

专家的人设。 而那些失恋、 有

爱慕对象， 又苦于情感经验少

的人往往被“围猎”。

记者了解到， 用户越为情

所困， 咨询服务越会迅速升级

走向“氪金” ———购买“更高

级的导师” 或者“更有用的课

程”。 若用户因为高价而犹豫，

商家则会通过折扣、 分期支付

等方式打消其最后的顾虑。 多

位受访者表示， 未能通过情感

咨询服务挽回前任或跟喜欢的

人走到一起， 也因此结束咨

询， 想拿回咨询费。

但退款并非易事， 个人信

息成了把柄。“他说要去我的单

位曝光我，让我身败名裂。 ”回

想起咨询师的威胁， 林声（化

名）仍心有余悸。她撤下了相关

投诉，并同意不再索要退款。

记者采访了解到， 在提供

服务过程中， 情感咨询师收集

了消费者的姓名、 身份证、 手

机号等信息， 其中， 林声还提

供了工作单位和住址。 这些隐

私信息一度成为商家打消消费

者退费念头的武器。 部分受访

者要求退钱后， 遭到不同程度

的指责， 甚至是侮辱、 谩骂。

多位受访者反复用“被

骗” 形容自己的情感咨询经

历。 北京市律师协会律师李源

表示， 如果商家在销售和服务

时提供了虚假信息或夸大其

词， 使得消费者误以为通过购

买服务可以实现特定效果（如

提升社交能力或改善双方关

系）， 但实际上这些效果并不

能通过所提供的服务实现， 则

可以认定商家存在欺诈行为。

不过， 他强调， 这类服务的效

果往往难以量化， 存在较大的

解释空间。

对于这类服务合同纠纷多

发， 李源认为， 情感咨询服务

合同关系具有一定的道德及个

人隐私属性， 服务效果具有一

定的主观性， 没有明确的服务

标准可以参考， 是导致此类合

同在实践中容易产生纠纷的重

要原因之一。

此外， 目前此类情感咨询

服务行业存在监管空白， 相关

咨询从业人员资质、 水平参差

不齐， 商家设置霸王条款， 在

消费者支付相关费用后， 敷衍

了事， 消极履行合同义务等都

可能是纠纷多发的原因。

（来源： 新京报）
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教材不同步、解析直接“略”

小猿学练机遭消费者质疑

近日， 一位消费者投诉称， 其于

今年 5 月购买了一台小猿学练机， 在

收到货后的第 10 天发现此机器在批

改功能存在问题， 多道题目缺乏详细

解析， 仅以“略” 字带过。 不仅如

此， 该消费者还表示， 购买时商家宣

传该机器可以同步教材， 并带有同步

视频讲课功能， 但是后来发现并非如

此。 因为购买超过 7 天退货期限， 也

无法退换。

对于该消费者所说的教材不同步

的问题， 有上海的消费者也遭遇了类

似的问题。 该消费者在今年 1 月通过

某电商平台的直播间购买了猿辅导学

练机， 直播间宣传称该款机器支持上海

沪教版教材同步， 然而， 实际使用过程

中发现机器根本不同步教材， 且很多沪

教版根本不受支持。尽管多次沟通，商家

一直承诺会更新， 但一个学期过去了还

是不支持。后续该消费者希望退货，但是

售卖方表示收货时间超过 7 天， 不支持

退货退款。就这些消费者投诉问题，截至

发稿，该公司未回复。（来源：山东商报）
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