
法院：认定商家存在违约行为非欺诈

  法院认为， 本案的争议焦点为，

商家就案涉商品的销售过程是否存在

欺诈行为而应向购买人吴小姐增加赔

偿货款金额的三倍。 根据法律规定，

一方当事人故意告知对方虚假情况，

或者故意隐瞒真实情况， 诱使对方当

事人作出错误意思表示的， 可认定为

欺诈行为。 本案中， 首先， 吴小姐在

商家开设于 “小红书” 平台的直播间

购买案涉商品时， 案涉商品实际是库

存有货的。 同时， 在吴小姐提交订单

成功后， 商家客服人员还就吴小姐的

订单询问了吴小姐的实际身高体重，

在提醒吴小姐所购商品尺码可能会小

的情况下， 吴小姐说自己先试试， 客

服人员也表示可以。 综合以上事实，

商家在销售活动中具有促成案涉商品

顺利交易、 买卖合同得以实际履行的

意思， 难以认定其存在通过虚构商品

库存或隐瞒商品缺货诱导吴小姐陷入

错误认识而订立合同的故意。

其次，根据双方的售后沟通记录，

在吴小姐向商家提出并未收到订单商

品时， 商家承认就其订单商品确实存

在缺货情况而正在调货的情况， 在未

能调货成功的情况下， 提出吴小姐可

以申请退款且最终向吴小姐进行了退

款，并提出所发赠品不用退回、在调货

等待期间补发赠品的补偿措施， 据此

也无法认定商家在案涉商品的销售过

程中有诱导消费者购买商品而恶意占

用消费者购物款的行为。

值得指出的是， 商家在其售后服

务过程中确实存在与消费者沟通不及

时、 不专业、 对消费者需求敷衍了事

的问题， 但该等售后服务的缺陷并非

认定其在商品销售过程中存在欺诈行

为的主要依据， 且售后服务人员之后

也就案涉消费体验和售后服务向吴小

姐多次表示歉意， 该等事实也难认定

商家销售案涉商品时存在欺诈的故意。

最后 ， 根据商家提供的零售销售

单， 商家线下门店库存与线上店铺库存

信息的未及时同步， 使得吴小姐下单成

功的商品却迟迟未能发货且经调货未能

成功， 最终导致案涉买卖合同无法实际

履行的困局， 且一定程度贻误了消费者

及时获取、 使用所购商品的时段， 商家

在案涉商品的销售中确实存在违约行

为。 但根据在案证据， 尚不能认定商家

确系存在主观上明知案涉商品已缺货仍

虚构库存诱导吴小姐下单交易， 进而故

意造成吴小姐损失的事实， 故吴小姐在

本案中主张商家销售商品存在欺诈行

为， 而应向其增加赔偿所购商品货款三

倍金额尚缺乏充分依据 ， 法院难以支

持。 此外， 商家在审理中表示自愿向吴

小姐补偿 1000 元并请求法院以判决形

式予以确认， 这是当事人对自身权利的

处分， 法院予以认可。
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    延迟发货数日，催促多

次方知无货

2025 年 1 月 9 日，吴小姐在小红

书平台直播间看中了一件大牌热门款

“全天候硬壳冲锋衣”， 直播过程中，

主播反复强调“现货直发”“库存充

足”，吴小姐随即下单并完成支付。 吴

小姐回忆， 下单后客服还主动询问她

身高体重，提醒所选尺码可能偏小，让

她更加确信商品会按时发货。

然而， 一周后收到的包裹却让吴

小姐大跌眼镜。 “拆开快递盒， 里面

只有一双价值几十元的棉袜， 没有任

何冲锋衣的踪影。” 吴小姐第一时间

联系商家客服， 得到的回复是“袜子

为专属赠品， 冲锋衣由总仓单独发

货”。 当吴小姐要求提供冲锋衣物流

单号时， 客服却以“仓库系统升级”

“总仓发货无法实时

查询” 等理由推脱，

仅承诺“商品会延迟

到货， 耐心等待即

可”。

随着 1 月 20 日

订单自动确认收货期限临近， 吴小姐

多次催促后， 商家才承认： “商品已

无库存， 无法发货。” 吴小姐认为，

商家行为构成虚假宣传和欺诈。 为维

护其消费者权利， 吴小姐诉至法院，

要求商家支付三倍货款赔偿。

争议焦点：库存不同步

属过失还是欺诈？

庭审中， 双方围绕“商家行为是

否构成欺诈” 展开激烈辩论。 吴小姐

诉称， 商家在她购买冲锋衣的当天就

要求她更换商品尺码， 但商家实际并

无订单所购商品； 此后以赠品为幌子

隐瞒缺货事实， 多次拒绝提供物流单

号， 直至订单即将自动确认收货才告

知真相， 主观上具有明显欺诈故意。

“这种‘先收款再告知无货’ 的模式，

本质上是恶意占用消费者资金， 诱导

消费者作出错误购买决策。”

商家则辩称， 公司同时运营线

下门店与线上店铺， 共用同一库存

系统。 吴小姐下单当天， 线下门店

恰好售出了该款冲锋衣的最后库存，

而线上库存数据未能实时同步， 导

致客服在不知情的情况下促成交易。

“发现缺货后， 我们立即启动调货程

序， 但该款商品过于热销， 最终未能

调配成功。” 商家表示， 公司已主动为

吴小姐办理退款， 且赠送的袜子无需

退回， 愿意额外补偿 1000 元弥补其消

费体验损失。

为佐证说法， 商家向法庭提交了线

下门店销售记录、 后台库存更新日志及

跨区域调货沟通凭证。 证据显示， 吴小

姐下单当天下午 4 时许， 线下门店确实

售出最后一件该型号冲锋衣， 而线上库

存状态延迟约 24 小时才更新为“售

罄”。

□ 记者 章炜

随着直播电商的快速发展， 线上线下库存不同步、 虚假发货、 超长预售等消费投诉

频发。 “花3600元买的大牌冲锋衣， 拆开快递竟是一双普通袜子！” 消费者吴小姐在小

红书直播间买了一件热门冲锋衣， 拆开包裹竟只有一双棉袜， 主商品迟迟未发货。 多次

催促下， 商家先以“总仓延迟发货” 搪塞， 直至订单即将自动确认收货时才承认“无库

存、 无法发货”。 吴小姐以欺诈为由起诉商家， 要求“退一赔三”。 近日， 上海市徐汇区

人民法院对这起信息网络买卖合同纠纷进行了公开审理。

小红书上买冲锋衣

收货仅一双袜子

买家要求“赔三”

法院：赔付1000元

  近日， 北京

市民吴女士反

映， 其母亲因手

机绑定的百元合

约套餐到期， 希

望将资费套餐恢

复至购买手机前

的几十元档位，

却被运营商告知

“原有套餐已取

消， 只能升级，

不能降档”。 面

对客服话术与层

层流程， 老人既

弄不清规则， 也

不知如何应对。

吴女士得知后，

用老人手机联系

运营商客服申请

降档， 对方承诺

“4 小时内会有

专员回电办理”，

然而一天过去，

始终无人联系。

吴女士再次致

电， 客服改称：

“最快 24 小时内

处理。” 最终， 在吴女士的强

烈要求下， 客服才为老人更换

了更低档位的套餐。

吴女士的遭遇并非个例。

近年来， 不少用户在社交平台

表示， 手机资费套餐“升级易

如反掌， 降级难如登天”： 线

上入口隐蔽、 客服推诿拖延、

办理流程繁琐， 甚至还会突然

冒出“隐藏合约”， 要求支付

违约金才能降级。 相比之下，

套餐升档却往往一键办理， 甚

至客服主动推销。 如此反差，

逼得不少网友在网上总结“降

档攻略”， 与运营商斗智斗勇，

有用户感叹： “办个业务像商

务谈判， 想想都头皮发麻。”

消费者的不满也在投诉数

据中得到印证。 中国消费者协

会发布的相关报告显示， 2024

年电信服务类投诉量同比激增

99.1%， 其中“套餐降级难”

成为消费者投诉的首要问题。

业内人士表示， 运营商推

出多档位套餐参与市场竞争无

可厚非， 但前提必须是充分尊

重消费者自主选择权。 应把退

订、 副卡解绑等业务办理入口

置于官网、 官微醒目位置， 并

明示办理所需材料、 时限承诺

等， 让消费者点得进去、 看得

明白、 办得顺利。 同时， 在确

保账户信息安全的前提下， 让

一线客服人员拥有更多业务办

理权限， 实现退订流程线上线

下一样畅通。 此外， 监管部门

应持续优化行业服务考核标

准， 推动行业提升服务品质。

通信服务涉及国计民生， 运营

商应严格落实主管部门要求。

只有回归服务本质， 从消费者

的角度多想一步， 让业务流程

再顺一点、 服务温度更高一

些， 才能提升消费者满意度，

推动企业可持续发展。

（来源： 经济日报等）


