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说好退货退款

店家出尔反尔？

今年 3 月 10 日， 刘女士在网

购平台“星愿首饰官方旗舰店” 下

单购买某款型手镯一只， 实付款

9.15 万元。 3 月 19 日， 刘女士因

为手镯佩戴效果不佳， 在网购平台

上发起“7 天无理由” 退货退款申

请， 退款金额 9.15 万元。

星悦公司是“星愿首饰官方旗

舰店” 的经营者， 收到刘女士的申

请后， 星悦公司同意退货， 并留言

表示“提示退货申请通过后， 会安

排利达物流企业上门取件， 无需选

择‘上门取件’， 为了保护作品安

全， 请勿自行退回。” 随后， 星悦

公司安排的利达物流企业工作人员

来到刘女士家取件退货。

然而， 令人意外的是， 两天后

星悦公司拒绝退款， 理由是“退回

的作品经验收有试戴痕迹， 手镯上

有明显划痕， 需要由珠宝工艺师进

一步评估， 因为平台退款有时间限

制， 我们先暂缓您的退款”， 并将

手镯寄还给了刘女士。 刘女士感到

十分生气， 拒收了快递。 星悦公司

收到手镯后， 并未给刘女士退款。

刘女士表示， 自己在申请退货

时已经拍摄了手镯外圈的 360 度环

绕视频以及手镯两边开合位置的局

部视频， 星悦公司经确认后才同意

了她的退货申请。 同时， 刘女士称

自己在退货过程中的全部操作都是

按照星悦公司的指引进行， 退货所

用的利达物流也是星悦公司指定

的， 运费由星悦公司自行承担， 利

达物流企业的工作人员在取件时也

对商品进行了检查并拍照。 现在，

星悦公司以手镯表面有划痕等损伤

影响二次销售为由拒绝退款， 她不

能接受。 为了维护自己的权益， 刘

女士向法院提起诉讼。

法院一审判决刘女士与星悦公

司签署的信息网络买卖合同解除，

星悦公司退还刘女士 9.15 万元。

星悦公司不服， 向上海一中院

提出上诉。

二审维持原判

商家应该退款

上海一中院经审理后认为，涉

案手镯是价格不菲的贵重首饰，星

悦公司为此设定了明显有别于普通

网购商品退货流程的标准和要求，

其中的取件和运输环节， 更是由星

悦公司指定的、 与星悦公司有长期

合作关系的第三方利达物流企业进

行， 且星悦公司的客服部门多次明

确指引刘女士“我们会安排××物

流上门取件”“请勿自行退回”“我们

将给您发送退货短信链接， 您可点

击预约××物流上门取回作品”，还告

知刘女士先不要封箱、 以便利达物流

企业上门取件时的拍摄核验。

通过星悦公司一系列颇有针对性

的安排， 可以确认星悦公司对相关风

险已具有较为充分的认知， 也试图确

保贵重首饰在退货运输中的风险尽量

处于己方可控的状态。 星悦公司设置

的退货流程， 选任自己信赖的利达物

流企业来实施取件和运输， 实质上已

将星悦公司对风险的控制力渗透、 延

伸到了取件和运输环节中。

从刘女士的视角来看， 足以确信

利达物流企业就是星悦公司委派上门

取件并承运退货商品的、 利达物流企

业的当场核验就是代表星悦公司进行

的核验。 因此，该案中，当刘女士把涉

案手镯交付给利达物流企业， 且利达

物流企业经当场核验后完成取件行为

之时，该手镯损毁、灭失的风险即从刘

女士处转移了，不再由刘女士承担。至

于利达物流企业与星悦公司之间对于

核验的标准和范围有何约定、 如何对

接等事宜，都与消费者无关。

星悦公司以涉案手镯表面现存的

划痕等损伤会影响二次销售为由拒绝

退款， 然而， 星悦公司并无证据能够

证明刘女士应对这些损伤的形成负

责， 也无证据能够证明涉案手镯在被

交付给利达物流企业时的安置状态或

表面性状存在明显瑕疵。

最终， 上海一中院驳回星悦公司

诉请， 维持原判。

（以上人名、 公司名均为化名）

本案二审主审法官、 上海一中院

立案庭审判员刘佳指出， 我国法律设

置“7 天无理由退货”规则的初衷，是

为了降低消费者的购物风险、 提升购

物体验、增强消费信心，让个别不法商

家无所遁形、无法立足。 同时，激励守

法的经营者提高商品和服务质量、促

进销售、减少纠纷。但如何将“规则”转

化为“细则”，还需要消费者和经营者

在一个个具体的退货场景中都秉持诚

信原则， 共同探索， 在实践中不断完

善、 逐步优化与退货相关的各项流程

与操作手势。对消费者而言，退货可以

无理由，但绝不能无规矩，如果试图利

用法律规则来“薅羊毛”、谋私利，必然

会受到法律的制裁。

对经营者而言， 更应当全面审视

退货流程链条上的各个环节， 并基于

商品或服务的特性、价值、送达方式等

因素，谨慎排查评估每一个环节、每一

个对接点上潜在的风险， 尽量做足预

案，即便纠纷难免，也要以积极的态度

对待，从纠纷处置中吸取经验、查漏补

缺，从而使流程管理更加精细化。
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□ 通讯员 卜玉 记者 徐荔

网络购物已成为日常消费的重要方式， 消费者足

不出户便可以方便快捷挑选、 购买到自己喜欢的商品，

收到不满意的货物可以在平台规定的期限内退换货。

但是， 如果商家以退货商品出现影响二次销售的瑕疵

为由拒绝退款怎么办？

消费者花 9 万多元买了镯子， 因为佩戴效果不佳

想退货退款， 商家本已同意， 也指定物流公司取件退

货， 可后来又以镯子有瑕疵为由拒绝退款。 消费者还

能拿回钱吗？ 近日， 上海市第一中级人民法院审结了

这起信息网络买卖合同纠纷案， 终于给出了一个明确

的答案。

因为一次网恋，她亏了钱又成电诈“过桥人”
□ 记者 季张颖 通讯员 陈卫国

警银联动机制下， 诈骗分子赃

款变现越来越难。 近日， 诈骗分子

在操纵“过桥人” 和“车手” 交接

大额赃款过程中， 被崇明警方人赃

俱获。 目前， 两名犯罪嫌疑人因涉

嫌帮信罪已被警方依法采取刑事强

制措施。

谈“网恋”陷入“黄金投资”

今年 11 月 22 日 10 点左右，

崇明公安分局反诈中心研判发现，

一大额取现账户有重大涉诈嫌疑。

预警发出后， 刑侦支队迅速启动警

银联动机制， 很快， 城桥镇一银行

网点反馈， 女子黄某某当天上午曾

在银行柜面取现 20 万元。

根据银行记录， 黄某某于 11

月 21 日以亲戚买房借钱为由， 向

银行提出大额取现申请， 经调查，

该笔大额转账资金系河北唐山一被

害人被诈骗的钱款。 民警立即与时

间展开赛跑。 11 月 22 日 11 点左

右， 黄某某正要把取出的 20 万元

交于一陌生人时， 二人被民警当场

抓获。

“我手上的钱是不是跟诈骗有

关？” 到案后， 面对民警讯问， 黄

某某低声求证。

原来， 11 月初， 黄某某在网

上结识一名网友后， 两人迅速发展

成“网恋关系”， 不久， 对方让她

参与到“黄金投资” 中来。 看到

“男友” 的账户一直在赚钱， 心动

的黄某某在“男友” 诱引下， 注册

了自己的账户， 前后共充值 30 余

万元， 然后按“男友” 的指导投

资。

黄某某的投资刚开始时有“盈

利”， 不想到月中时账上的钱亏得

所剩无几， “男友” 安慰她说没关

系， 只要跟着他投资， 钱以后还会

赚回来， 黄某某选择继续相信。

11 月 20 日， “男友” 称向朋友

借到 21 万元用于追加投资， 希望通

过黄某某的银行账户转账， 并表示钱

到账后黄某某取出 20 万元交给来取

现金的人就可以， 余下的 1 万元作为

给她的报酬。 黄某某当时就觉得不

妥， 但听说有 1 万元的报酬， 还是同

意了。

依“男友”指令扮演工具人

11 月 21 日下午， 黄某某的银行

账户上果然转进来 21 万元， 根据

“男友” 安排， 她去银行找了个申请

大额取现的理由， 第二天取出钱后又

按照“男友” 的指令， 联系来取现金

的人， 正要交付巨额现金时被民警抓

获。

“你那个‘网恋男友’， 就是诈

骗分子， 对方不仅通过所谓的黄金投

资骗你钱， 还让你帮他们从银行取出

骗来的钱， 从被害人一下子变成他们

的工具人。” 民警通过查证， 证实黄

某某所说都是真话， “在诈骗链条

上， 你就是帮诈骗分子‘过桥’， 成

了他们的‘过桥人’。”

另一边， 与黄某某接头取现的陌

生人阮某某如实交代了犯罪事实。 阮

某某是诈骗分子取送现金的“专职车

手”， 他在相关诈骗微信群里接到取

现暗示后， 与对方私信单独联系， 进

一步明确取现地点、 时间和金额， 到

达指定位置后， 得到类似“过桥人”

角色的联系方式， 然后乔装打扮实施

取现。 如果取现顺利， 阮某某会得到

诈骗分子新的指令， 将现金送至规定

地方， 并取得报酬。 阮某某还交代，

他作为“车手”， 为诈骗分子运送现

金范围涵盖长三角区域。

目前， 犯罪嫌疑人阮某某、 黄某

某因涉嫌帮信罪已被崇明警方依法采

取刑事强制措施， 案件正在进一步侦

办中。
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