
商家不得以薄膜被损坏为由拒绝退货

“型号不对，别撕了！ ”

唐先生介绍， 2 月底， 他来到位

于川沙路浦东现代广场的天猫优品电

器店内， 想为父亲购买一台华为基础

版的 MatePad。 “销售人员说我要的

款式没有， 向我推荐升级款 MatePad 

11.5S 柔光版， 说目前门店补贴力度

大， 和‘国补’ 价格差不多， 仅为

1999 元。” 唐先生觉得价格合适， 便

当即在柜台支付 1999 元购买了机器。

付款后， 销售人员手脚麻利地拿

来机器，迅速开盒验机。 然而，当销售

撕开外包装塑料薄膜， 唐先生看到盒

子上的型号为 11.5， 而并非他以为的

11.5S。“型号不对，别撕了！”唐先生当

即制止， 并表示想退货， 然而已经迟

了。“销售人员表示，由于薄膜已被撕

掉，退货需要 400 元的返厂检验费。几

经沟通后，他们又改口说，我需要承担

100 元才能退。 ”

唐先生还告诉记者， 当

时店内的展示机与标牌不

符， 这也是他买

错型号的原因之

一。 “当时我就

站在展示机旁边，

展示机旁边的价

格标牌上型号写的就是 11.5S， 所以

我以为买的是 11.5S。” 唐先生拍摄的

照片显示， 店内该款产品标牌信息与

展示机型号确实不一致， 展示机器型

号为 MatePad11.5， 而机器边上的标

牌清晰地写着： 华为 MatePad11.5S

柔光版 8+256G， 价格 2599 元。 据

查询， 3 月初， 在电商平台上， 唐先

生当日付款购买的同款 MatePad11.5

享受“国补” 后价格为 1741 元。

撕膜后就不能无理由退货？

“拿着机器回家后，我越想越不对

劲， 怀疑他们编了一个检测费阻挠退

货。我打了华为客服电话查询，客服告

诉我，并无此项收费。 ”唐先生认为该

门店欺诈消费者， 要求退一赔三。 对

此，记者拨打华为客服电话查询，华为

客服表示，如果 Pad 撕了膜，的确需要

去售后检测是否有性能故障等， 否则

无法进行退货， 但是只要是华为的机

器，拿到线下售后门店免费检测，不收

取检测费。“对于检测费，第三方销售

有不同规定，具体需要去咨询门店，建

议消费者和门店进行协商。 ”

记者查询到， 在天猫优品门店服

务介绍上， 对于“七天无理由退货”

一栏标注： “符合商品完好标准且未

开箱， 不影响二次销售的前提下， 门

店可提供七天无理由退货服务。” 什

么情况下符合商品完好标准呢？ 记者

近日联系天猫优品， 一位客服表示，

一般情况下， “七天无理由退货” 需

要满足“商品完好未拆封， 不影响二

次销售”， 因此， 塑封膜如果已经被

撕， 无质量问题的话， 一般情况下不

支持退货。 如果要退货， 对于相关费

用， 不同的门店有各自规定。

“一般来说， 在客户同意的情况

下， 销售人员才会拆封。 撕膜之后，

门店有成本， 确实有 100 元的封塑

费。” 天猫优品相关客服表示， 针对

唐先生的投诉， 因为商品已经被激活

并使用， 无法进行退货处理。 出于消

费者体验不佳， 门店已经给唐先生补

偿了一副蓝牙耳机及一块平板贴膜。 唐

先生表示， 机器的确已经激活使用。 他

希望门店方能够加强培训， 改善服务水

平， 让消费者合法权益得到了保障。

记者调查发现， 此类“塑封膜争

议” 并非个案。 3 月 13 日，松江区人民

法院审结一起类似案件， 消费者因撕了

智能眼镜塑封膜遭商家拒退。商家认为，

在产品购买的页面已经标注了“七天无

理由退货（一次性包装破损不支持）”，这

样标注是担心消费者撕了一次性塑封膜

后， 内含的电子产品器件有被调包的风

险。 法院最终认定“包装破损不支持退

货”条款无效，调解退货成功。 主审法官

强调， 商家不得以格式条款限制消费者

验货及行使“七天无理由退货” 权利。

记者了解到， 无理由退货不再是线

上专属。 5 月 1 日起， 推荐性国家标准

《售后服务 无理由退货服务规范》 正式

实施， 规范明确现场销售经营者应按承

诺内容或双方约定向消费者提供无理由

退货服务， 并对无理由退货的退货条

件、 退货流程、 服务监督与评价等给出

了具体建议。
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盒子都没开，怎么就不能

“七天无理由退货”？

投诉实录

消息树
□ 记者 章炜

“两个型号的机器外包装一模一样， 销售人员撕开膜后， 我看清盒子上的字， 才发

现不对劲。” 线下门店买了电子产品， 塑封膜一撕， 发现买错了想退货， 要支付返厂检

验费？ 近日， 唐先生向 《上海法治报》 反映， 他在天猫优品购买华为平板时， 发现产品

型号不对想退货， 商家拒绝无理由退货。 “他们说如果要退货， 要我承担返厂检验费。

当时只是撕掉了塑封膜， 盒子都没打开， 不给退货太不合理了。” 唐先生气愤地说。

现场撕了塑封膜

退货要我承担

“返厂检验费”？

德恒上海律师事务所杨钰铭律师

表示， 消费者在购买商品后拆封一次

性塑封膜， 根据 《消费者权益保护

法》 《民法典》 等相关法律法规， 商

家不得以薄膜被损坏为由拒绝退货或

要求消费者支付相关费用。

杨钰铭律师认为， 天猫优品电器

店的展示机与店内标牌信息存在不一

致的情况， 商家未向消费者提供真实

的商品信息， 未履行如实告知义务，

给消费者造成了误导， 消费者可以主

张退货退款。 商家要求唐先生承担相

关费用， 属于不合理地增设消费者退

货的限制条件，转嫁经营成本的行为，

不应当由消费者承担风险。 在松江区

人民法院审理的类似案件中， 虽然商

家在产品购买的页面标注“七天无理

由退货（一次性包装破损不支持）”，但

仅一次性塑封膜损坏并不影响商品的二

次销售，也不会导致商品的价值减损，商

家拒绝退货属于不合理的限制和排除了

消费者行使“七天无理由退货” 的权

利， 应当承担相应的责任。

消费者在购买商品时， 如遇到商品

型号不符、产品信息不实等情形，应当及

时保存现场照片、 沟通记录及收费凭证

等。若协商未果，也可提起诉讼要求解除

合同并赔偿损失。 商家应明确不符合二

次销售的查验标准与责任划分， 避免因

不合理免除自身责任而导致条款无效。
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激烈的市场

竞争下， 儿童智

能手表的功能越

来越复杂， 在原

本的安全属性

外， 其社交和娱

乐属性被不断放

大。 随之而来的

问题也逐渐显

现： 诱导游戏消

费 、 “涉黄涉

暴”、 泄漏定位、

孩子视力下降、

沉迷虚拟社交

……风口浪尖上

的儿童智能手

表， 到底是“安

全神器” 还是

“智能陷阱”？

中国工业和

信息化部近日在

官网公开征求对

《儿童手表安全

技术要求》 强制

性国家标准 （征

求意见稿） 的意

见。 征求意见稿

对电池安全、 网络安全、 网络

沉迷防治、 付费管控等多方面

提出具体要求， 在网络安全部

分提出手表不可预置生成式语

音问答应用程序。

关于网络沉迷防治， 征求

意见稿分别在时长管控、 应用

管控、 付费管控等方面作出具

体要求。 其中提出， 儿童智能

手表应支持设置可使用时长和

可使用时段。 儿童智能手表管

理端应支持设置儿童智能手表

应用程序不可用。 儿童智能手

表中支持支付功能的应用程序

应具备管理端管控能力， 包括

设置和调整限额、 查看账单等

功能。 该标准编制说明指出，

考虑到消费者对儿童智能手表

在信息安全方面的关注度高，

产品存在可能的非法窃听、 信

息泄漏等信息安全隐患， 在标

准中规定了信息安全、 数据安

全和个人信息保护、 内容安全

的要求。

记者在黑猫投诉中发现，

关于儿童电话手表质量问题、

虚假宣传、 手表应用诱导儿童

消费等问题的投诉不少。 此

前， 江苏省消保委发布的儿童

智能手表消费调查报告显示，

儿童智能手表质量参差不齐，

存在定位不准、 信号不稳、 续

航时间短、 气味大、 外壳掉漆

等问题。 此外， 有 17.11%消

费者表示遇到过儿童手表泄露

个人信息的问题。

面对功能日益复杂的儿童

智能手表， 华中师范大学心理

学院教授谷传华建议， 父母在

购买时应充分考虑其功能， 明

确自身的需求。 “特别是针对

小学阶段和青春期的孩子， 家

长应该多与孩子沟通， 来了解

孩子的感受和内心世界， 而不

是让儿童智能手表变成冰冷的

‘监视器’。” （综合光明网 、

浙江日报等）


