
退货总能遇上“物流爆仓”磨人

为退货“曲线救国”买新品折腾

原包装纸箱竟标价百元奇怪

大件运费险沦为糊涂账糟心
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其实，为让消费者“敢于出手”下
单大件商品，近年来，不少电商平台推
出大件运费险，也就是专为大件商品
定制的高额退货保障。这听起来不
错，但记者调查却发现，大件运费险理
赔难让消费者望而却步。

今年7月，杨女士在某电商平台下
单一款1.7米长的某品牌双人位沙发，
原价 2680 元，使用优惠券后到手价
1768 元。收到沙发后，杨女士感到放
在家里有些不合适，于是选择退货。

“当时下单时赠送有大件运费险，
我才买的。”等到杨女士要退货时才发
现，如果把沙发从北京运到广东，物流
单上显示，140千克重的货物运费就需
1000 元。退货前，杨女士特意联系电
商平台客服咨询，客服反馈说，在确认
商家收到货后，就可申请理赔1000元。

但当商家收到货后，杨女士再找

保险客服理赔时，对方却说只能赔付
100元。

原来，之前杨女士按照商家的引
导，选择了“退款”操作。但她后来发
现，这一操作与电商平台的退换货规
则并不一致，最终导致自己在理赔时

“踩坑”。
“普通消费者哪懂那么多门道

啊。”杨女士表示，如今，货退回去了，
商家也收到货了，但保险公司就是不
给理赔。现在，她不仅承担了1000元
的运费，还因为退货路上沙发有破损，
又赔给商家480元。

理赔金额是如何确定的？记者
查询某电商平台大件运费险理赔条
款时得知，在消费者自行寄回快递的
情况下，运费险是按照目前市场常用
物流公司，买家发货地址和商家实际
收件地址间相同路线的最低运费价

格确定赔款金额。不过，由于这些理
赔条款“藏”得太深，消费者往往难以
注意到。比如要看到特别详细的理
赔条款，消费者需要一次次点击“先
行理赔”“大件运费险”等，才能找到
关键内容。

北京工商大学中国保险研究院院
长王绪瑾认为，大件运费险应该明确
两种关系——一种是商家与保险公司
的保险关系，另一种是商家与消费者
的买卖关系。商家购买运费险后赠予
消费者，消费者最终能获赔多少运费，
其实是与商家购买保险的金额直接相
关的。

造成大件运费险如今沦为“糊涂
账”的原因是——商家未能在消费者
下单时就明确告知他们，究竟买了多
少运费险，以及能赔付多少。

据《北京晚报》

原包装不好找 商家不愿登门 理赔总是“踩坑”

网购大件退货难“运费险”不保险
冰箱、电视机、双人床、沙发……如今，不少人选择在电商平台购买大件商品，只需

动动手指，货物很快就能送上门，但如果发现商品不合适、不喜欢，或因质量问题要退
换货时，就没那么省心了。

这些大件商品体积都比较大，消费者在选择退换货时，有的被要求原包装，有的被
商家一拖再拖，有的遭遇运费险理赔难，闹心事儿还真不少。

“原厂原包装纸箱，完好无损，
退换货必备，泡沫完好，欢迎自提或
邮寄，邮费自行承担。”在二手交易
平台上，一位用户发布的商品竟是
某品牌电视机包装纸箱，还标价 100
元。

一个包装纸箱子，为啥能卖那么
多钱？在许多人的印象里，家电包装
纸箱和一般废品无异，不少人在安装

完家电后，往往直接扔到垃圾站，即便
是拿去卖废品，售价也不过几元钱。
但把这些包装纸箱放在二手平台售
卖，一下子身价倍增。

这是为什么？记者调查发现，这
和大件家电的退换货规则有关。许多
大件家电在退换货时，商家往往要求
必须要有“原包装”。记者查询一些电
商平台就发现，“7天无理由退货”条款

中明确写道：消费者退家电类、灯具类
等商品时需提供商品原包装，且包装
需保持完整。

所谓“原包装”，就是指生产厂
商最小销售单元包装。也有平台声
称，支持不满意退货，但同时也提示
——收货后，请保留外包装。由此，
才促成了二手平台上旧纸箱的火热
转让。

不只是大家电，还有一些大件商
品在退换货时，商家也都要求必须有
原包装。据这些商家说，之所以要原
包装，主要是考虑到原包装更能保护
商品，避免在物流运输时受损。不过，
一些消费者对此说法并不认可，他们
认为商家退货非要原包装，在一定程
度上是变相提高退货门槛。

消费者唐女士就曾为寻觅原包装

走了一段“冤枉路”。几个月前，她在
某电商平台为家里老人下单买了一款
长、宽均为一米出头的护理型轮椅车，
到货后，老人在使用中感觉有些不太
方便，就琢磨着换一款。

和商家沟通时，对方提出退换货
需要原包装。“原包装早就丢掉了，但
没有原包装，快递就不肯接单，一等就
将近一个月。”其间，唐女士多次找电

商平台客服和商家沟通，对方都说没
有更好的解决办法。她又问了小区周
围的快递点，对方也表示没有合适的
包装。

无奈之下，唐女士只好“曲线救
国”，又下单一款尺寸略小一点的轮
椅，等收到新轮椅后，再把要退的轮椅
装进这个包装里。就这样，快递才肯
上门收走并寄给商家。

不只是“原包装”这个要求麻烦，也
有消费者反映，退货之后要取货时，商
家总找理由拖着不来，流程有些磨人。

说起最近一次大件退换货的经
历，消费者陈女士也是叫苦不迭——
双 11，她在一电商平台下单了某品牌
的大床，一共买了两张。床到货后，陈
女士预约师傅来安装，安装完，师傅很
快就离开了。但陈女士检查时却发
现，其中一张床的床头顶板断裂。于
是，她马上在平台上找到商家客服，反
映商品存在质量问题。

“这种破损应该是物流途中损坏
的。”商家客服跟陈女士沟通，可申请

补发一块顶板，并提出给予88元的补
偿。陈女士也不愿折腾，就初步认可
了商家的解决方案。但家里老人知道
此事后，觉得“不吉利”，坚决要求把床
退掉。

陈女士再次找到商家，表明要退
货的想法。客服先是说各种困难，如
北京地区的安装师傅少、活多，物流也
不便，后又表示“退货是可以的，不过
得向领导反馈”，随后又改口说，最多
可补偿300元。

“目的其实就一个，就是希望我别
退货。”陈女士说，就这样一直等到第3
天，客服才给出明确答复同意退货，并

告诉陈女士大概需要 5 至 7 天上门取
走，“您这边等电话就行。”

退货的同时，陈女士又下单一张
新床。“有问题的床不搬走，我这新床
往哪儿放呀？”那几天，陈女士几乎是
天天掰着手指头算日子，可始终也没
等到取件电话。陈女士再去催促客
服，对方回复不是“物流爆仓，安排比
较缓慢”，就是“师傅不好找”。

就这样，直到商家承诺的5至7天
时间过完，也没等来下文。无奈之下，
陈女士又找到电商平台催促，才最终
完成退货退款，而此时离她要求退货
已过去将近两个星期。

13.2万瓶
市场监管总局
在全国统一销毁“特供酒”

据新华社北京12月24日电 市场
监管总局24日组织开展“特供酒”清源
打链专项行动罚没物资全国统一销毁活
动，全国共销毁“特供酒”13.2万瓶，包材
9.2万件（套），销毁采取绿色环保、无害
化方式进行。

近年来，一些不法生产经营者制售
所谓“特供”“专供”“内供”党政机关和军
队的酒品，欺骗和误导消费者，破坏市场
公平竞争秩序，严重损害党政机关和军
队形象。

据介绍，从今年3月起，市场监管总
局开展为期一年的“特供酒”清源打链专
项行动。截至目前，专项行动线下检查
发现涉嫌违法线索1715条，网络交易监
测发现涉嫌违法线索 795 条，广告监测
发现涉嫌违法线索 477 条，督促平台删
除违规商品信息1796条，督促平台删除
违法广告、宣传信息855条，关停店铺84
家，关闭账号175个。

针对非法制售“特供酒”，市场监管
总局印发关于严禁制售“特供酒”的公
告，切实增强白酒生产、销售、印刷、包装
及电商等行业从业人员守法意识。同
时，会同有关部门进行跨部门联合打击，
形成整治合力。

28人生还
一架客机
在哈萨克斯坦坠毁

据新华社阿拉木图12月 25日电
哈萨克斯坦紧急情况部 25 日发布的最
新消息说，28 人在阿克套客机失事中
生还。

消息说，当天一架客机从阿塞拜疆
巴库飞往俄罗斯格罗兹尼，在哈萨克斯
坦阿克套市附近失事，机上共有62名乘
客和5名机组人员。

中国驻阿克托别总领事馆告诉新
华社记者，经初步核实，机上没有中国
乘客。

“12356”
全国统一心理援助热线
近期有望投入运行

据新华社北京12月25日电 有心
理困扰、情绪问题，想咨询心理健康知
识，以后可以拨打“12356”。

记者25日从国家卫生健康委获悉，
“12356”作为全国统一心理援助热线电
话号码，近期有望投入运行。到2025年
5月1日0时前，各地现有心理援助热线
将与“12356”连接，实现一个号码接通心
理援助热线。


