
A08 故事绘 智 慧 海 都
968880

2024年11月10日 星期日 责编/李焕泉 美编/唐昊 校对/卓敏

智

慧

海

都

新闻 发行 便民 新闻报料邮箱网址：968880@hxdsb.com 省新闻道德委举报电话
0591-87275327一号直拨

印刷：福建报业印务有限责任公司 地址：福州金山金榕北路52号
电话：28055815 传真：28055890968880

退签 收 不

编者按：“双11”正火热进行中，但退货率也居高不下，不少商家就因买家

退货陷入崩溃边缘。消费者买到瑕疵货物，要求退货并通过平台完成了极速退
款，商家能以“一经签收，概不退换”为由拒绝吗？“七天无理由退货”却没得到卖
家同意，问题究竟出在哪里？名牌包包在退货途中被损坏，责任该如何认定
呢？“双11”退货要注意什么？能任性退吗？到底应当如何留痕存证呢？让我们
一起来看看《海都故事绘》这三个案例，希望以案释法，能给您支个招。

保价条款和限额赔偿责任条款是快递企业限
制其责任的格式条款。如果快递企业在投递过程
中存在故意或重大过失导致货物毁损的情况，仍适
用该限额赔偿规则确定赔偿额度，则显失公平，容
易引发道德风险，这时就应当根据民法典第六条
（公平原则）、第五百零六条（合同中的无效免责条
款）之规定，根据公平原则认定损失。

法官提示，消费者在投寄快递时应增强风险意
识，寄出包裹时，应当对物品进行妥善包装，尤其是
退回网购商品时，务必确保原包装完整。如物品价
值较高，需主动向快递揽件人告知，并进行保价。

（北京青年报 北京市东城区人民法院）

案件起诉到法院后，王某主张平台客服
错判，怀疑张某在收货后用钥匙划开商品外
包装并损坏实物，而后以货物存在瑕疵为由
申请退货退款。铁盒具有一定的收藏价值，
相关交易有签收不退的行规，商品详情页已
明确用红字约定“务必当面与快递员验货，
一经签收，概不退换”，张某在购买前就已知
晓。张某主张商品详情页没有有效提示，且
其没有授权快递员放到丰巢柜，是快递员直
接放到丰巢柜，自己也及时查看，发现问题
后申请退货退款。法院综合各方证据，最终
判决驳回了王某的全部诉讼请求。

名牌包退货途中
被损坏由谁负责？
王女士在网上购买了某品牌双肩包一个，实

付价格4200元。王女士收货后感觉不合适，适用
“七天无理由退货”条款，将货品经由某快递公司
退回。不料，商家收货时发现，商品外包装破损，
且双肩包肩带出现划痕，故以“影响二次销售”为
由拒收退回，并拒绝退货退款。王女士起诉商家
要求退货退款，但其诉求未得到法院支持。

王女士认为，名牌包的损坏系快递公司运输
原因导致，其损失应该由快递公司负责赔偿。在
协商赔偿未果后，王女士把快递公司诉至北京市
东城区人民法院。

法院审理

退货未按原包装包裹
途中损坏双方均有责

案件审理中，法官对邮递全程经过进行细致
调查后发现，商家发货视频中，该名牌包首次寄
出时肩带处并无划痕、完好无损，且双肩包外依
次有防尘袋、硬纸盒及防水快递袋三层包装。但
首次退货后商家验货视频则显示，退货包裹外包
装的快递袋及背包防尘袋都在运输途中被刺破，
且破损位置、长度与背包划痕均能一一对应，由
此可以认定包裹系在运输途中损坏，快递公司对
名牌包的毁损应当负有责任。

法官同时发现，该退货商品寄出时，王女士并
未按照发货时的包装标准对该名牌包进行三层包
装，而是遗漏了原硬纸盒包装。此外，王女士并未
向揽件人明确告知该投递物品系贵重商品，亦未
对该快递进行保价。因此王女士对商品的毁损存
在一定过错，也应当承担相应的责任。

经承办法官主持调解，双方在庭审中协商确
定了商品的实际折损价值，并依据各自过错程度
进行了分责，最终快递公司承担了相应赔偿责
任，双方达成和解。

法官说法

投递过程存在重大过失
未保价也不应限额赔偿

张某在某淘宝店铺购买了手办模型一个，
单价为198元，运费为45元，张某实付款243
元。涉案商品的“商品详情处”载明：请务必
当面与快递员验货，一经签收，概不退换。店
铺发货后，快递员将商品置放于丰巢自提柜，
张某在开柜后3分钟联系店铺并随后发送商
品照片显示手办铁盒的一角有磕碰，店铺经营
者王某回复发货前核对过，完美无瑕。张某
后通过平台极速退款机制完成退款，并将货
物发送回店铺，经购物平台客服判定用卖家
保证金赔付了张某运费损失。店铺经营者王
某起诉买家张某，要求其返还已退货款243元
并承担造成的各项损失1000余元。

消费者签收后
就不能退货了吗？

法院审理

根据法律规定，签收不能视为认可质量符
合约定。本案中，张某作为消费者，收到不符合
质量要求的商品，要求退货退款并无不当；王某
作为经营者，其未提交有效证据证明案涉铁盒
属根据商品性质并经消费者在购买时确认不宜
退货的商品，且在无有效证据证明张某恶意损
坏商品的情况下，应履行退货退款义务。

法官提示，经营者不得以格式条款、通知、
声明、店堂告示等方式，作出排除或者限制消
费者权利、减轻或者免除经营者责任、加重消
费者责任等对消费者不公平、不合理的规定。
消费者在购物平台购买货物收货后，应及时查
验货物，发现问题及时主张合法权益。

（北京三中院）

法官说法

驳回卖家
全部诉讼请求

签收不能视为
认可质量符合约定

“无理由退货”
应如何留痕存证？
小吴花费 1900余元在某购物平台上下单购

买了一台“K歌”音响。到货之后，小吴试用了感
觉音质不太理想，便申请“七天无理由退货”。次
日，商家同意退货退款并留言称：“请保持产品的
外包装盒完好，配件齐全，机器无划痕磨损，不得
影响二次销售，否则我们将拒收并拒绝退款。”

小吴随后将商品寄回，等待商家退款。几天
后，平台提示小吴，商家拒签快递并拒绝退款，理
由为“产品包装盒有轻微破损”等，小吴对卖家所
说情况则予以否认。因反复申请退货退款均被
平台驳回，小吴便将卖家诉至法院，要求判决退
货退款。

法院审理

未能提供商品完好证据
退货退款请求未予支持

根据我国消费者权益保护法第二十五
条规定，经营者采用网络、电视、电话、邮购
等方式销售商品，消费者有权自收到商品之
日起七日内退货，且无需说明理由。但是，
消费者申请“七天无理由退货”并不是“无条
件退货”，其应当保证商品完好，不影响二次
销售。对于应如何认定“完好”，当事人有约
定的依照约定，没有约定的应当参照交易习
惯。

法官提示，消费者应主动留存证据，以
证明在退货时商品处于完好状态。例如，拍
摄清晰的商品照片或视频，记录商品的原始
状态；可选择拍摄打包过程作为辅助证据；
保留退货时的物流单据。这些在发生争议
时能为消费者提供有力的证据支持，确保自
身权益得到有效保障。

（法治日报）

一审法院审理后认为，卖家在小吴申请“七天
无理由退货”时明确提示其应保持商品外包装盒
完好、配件齐全、机器无划痕磨损且不影响二次销
售，已充分履行了告知义务。此外，卖家还尽到了
对退货商品及时检验的义务。法院无法认定商品
瑕疵是由商家造成，因此对小吴提出的退货退款
请求未予支持。

北京四中院在二审阶段，再次认定商家在交
易过程中已充分尽到告知与检验的义务。同时，
由于小吴未能提供证据来支持其包裹寄出时商
品完好的主张，所以无法将商品瑕疵归责于商
家。基于此，北京四中院最终驳回了小吴的上
诉，维持了一审法院的判决结果。目前该案二审
判决已生效。

法官说法
“七天无理由退货”
不是“无条件退货”
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要按原包装包裹退货

快递

必须东西完好才能退！

拒绝退换商品！

唐昊/漫画


