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1105 说法
网购裙子竟收到一包纸

商家虚假发货是违约还是欺诈？

网购裙子竟只收到纸巾

不久前，嘉佳在小红书一家服装店铺看中了一件裙子，在
确认款式和尺码后，她没有犹豫太久就下单付了款，满心期待
收到新衣服。几天后，快递员上门派送，等她拆开包裹，眼前的
一幕让她哭笑不得———快递盒里没有任何衣物，只有一包纸
巾，且包装简陋，与订单上的裙子毫无关联。
“我都惊呆了。”
一头雾水的嘉佳立即找客服询问，据她回忆，客服只是一

味地说“不好意思”，在她反复追问下，才坦言衣服已经卖完
下架，没有库存了，让她直接申请仅退款。
“没货为什么不提前说，我可以选择退款不买了，为什么

要寄一包纸巾来糊弄我？”
气愤之下，嘉佳认为商家的行为有故意欺骗消费者的嫌

疑，她决定继续向平台发起维权，主张退一赔三。
然而，与小红书客服的沟通却让嘉佳身心俱疲，客服始终

在回避核心问题———商家行为是否构成欺诈。
一开始，客服提出给予嘉佳仅退款和 41 元“薯券”的补

偿，嘉佳追问补偿的依据是什么，客服却无法给出具体的计算
标准，只是不断增加薯券补偿，从 41 元“薯券”增加到 61 元
“薯券”，后来又提出换成 30 元现金补偿，最后赔偿定格在
50元现金补偿。
“我跟客服沟通了两次，他们只说商家有不当行为，就是

不承认欺骗消费者。”
嘉佳无奈地说，反复沟通耗费了她大量的时间和精力，最

后实在累了，只能接受了 50 元现金的补偿，但心里的疑惑始
终没有解开。
“重点不是补偿多少钱，而是这种虚假发货的行为涉嫌欺

骗消费者”。
嘉佳表示，她在网上看到很多类似的投诉，不少消费者都

遇到过“买衣服收纸巾”“买包包收小饰品”的情况，却都因
为维权麻烦、平台处理不力，最后不了了之，她希望能借媒体
曝光这种乱象，帮消费者避避雷，也好好曝光一下这些不诚信
的商家。

商家坦言为规避平台扣分

为了核实嘉佳的遭遇，记者找到了嘉佳购买衣服的那家
店铺，以普通消费者的身份，下单了另一件热销的裙子。令人
意外的是，这次商家发货速度很快，几天后，记者顺利收到了
包裹，里面确实是所购买的衣物，并无异常。
借此机会，记者主动联系了该店铺客服，询问此前有消费

者反映“买衣服收到纸巾”的情况。客服一开始表示“这种情
况很少见，可能是新来的员工弄错了”，并反复强调“我们店
铺一直诚信经营，不会出现虚假发货的情况”。
但在记者的不断追问下，客服的语气逐渐松动，最终坦言

了背后的隐情。

“如果顾客下单后，我们发现衣服已经卖完了，又没有及
时下架，就只能寄一个廉价的东西，比如纸巾、小卡片之类的，
这样就能规避平台的监管”。
这家店铺的客服解释，电商平台对商家的发货时效有严

格规定，若超时未发货，会面临罚款、降权、降低店铺曝光量等
处罚，严重影响店铺销量。
“如果直接告诉顾客没货，让顾客退款，不仅会影响店铺

的服务评分，还可能被顾客投诉；寄一包纸巾，顾客收到后一
般会申请退款，这样我们既不算‘超时未发货’，也能保住店
铺的相关数据”。
这名店铺客服表示，他们认为这是“无奈之举”，寄纸巾

也算是“给顾客一点补偿”，“反正顾客最后会退款，也不会有
太大损失”。
记者进一步观察该店铺的运营数据发现，该店铺总销量

显示为 3696 单，热销前三的衣物销量分别为 700 多单、400
多单和 200多单，其余商品销量大多在几十单左右，看似是一
家销量不错的店铺。但仔细查看评价，记者发现销量最高的那
件衣物，评价仅有 13条；销量第二的衣物，评价也只有 13条；
其余商品的评价基本在 10 条以内，销量与评价数量差距悬
殊。
更令人不解的是，该店铺的历史好评率显示为 100%，嘉

佳给出的差评并未体现。

“虚假发货”套路多维权难

新闻晨报·申度新闻记者在多个平台搜索发现，“拍A发
B”只是虚假发货的其中一种形式。目前电商平台上有三种虚
假发货套路最为常见。

套路一：预售到期“赠品”先行
这是目前最常见、最隐蔽的方式。商家在预售期结束后，

不按约定发送主商品，反而寄来廉价“赠品”，声称“赠品先
发，主商品后续发出”，以此拖延时间，规避平台处罚。
网友“小桃”分享，自己买了一个包包，预售 20 天后收到

的却是一个小布兜，客服说“赠品先发”，结果等了一个月也
没等到包包，最后只能申请退款。

套路二：用“高科技”制造假物流
商家上传真实快递单号，物流信息显示“已揽收”“运输

中”，甚至“到达目的地城市”，但消费者始终收不到货。消费
者联系快递公司，得到的答复往往是“包裹丢件了”或“商家
已拦截包裹”。
“我买了一台家电，物流信息显示‘已揽收’，结果过了一

周都没更新，我打电话问快递公司，对方说商家根本没把包裹
交给他们，物流信息是虚假的。”
网友“阿泽”表示，他后来才知道，商家只是找快递公司

要了一个单号，根本没有发货，目的就是规避平台的发货时效
处罚。

套路三：“拍 A 发 B”规避平台监测
消费者拍下A商品，收到的却是完全不相关的 B商品，

如纸巾、泡沫球等，商家在系统中填写 B商品的快递单号，以
此规避平台的“未发货”监测。有网友反映，自己买了一套护
肤品，收到的却是一包八珍糕，联系商家后被直接拉黑。
那么，商家为何要冒着被投诉的风险，频繁进行虚假发

货？
记者调查发现，一是规避平台处罚，维持店铺数据；二是

拖延时间，迫使买家主动退款，商家无需承担“未发货”的赔
偿责任；三是刷店铺销量和好评，吸引更多真实消费者下单。
“不管是哪种原因，虚假发货都是对消费者的不尊重，也

是对市场秩序的破坏。”网友“橙子”直言，很多消费者因为维
权成本高、流程繁琐，最后只能不了了之，这也让商家更加肆
无忌惮。

究竟算违约还是欺诈？

针对消费者普遍关心的问题，记者采访了天達共和（上
海）律师事务所富贵律师。
富贵律师表示，消费者下单付款后，与商家之间建立了合

法有效的信息网络买卖合同关系。商家未按约定交付商品，反
而发送无关物品，本质上已构成违约。
富贵律师表示，违约和欺诈是两个不同概念。违约是指履

行合同义务不符合约定。如果消费者主张违约，商家需退还货
款，但要求额外赔偿难度较大，因为违约赔偿通常以实际损失
为限；欺诈则是指经营者故意告知虚假情况，或故意隐瞒真实
情况，诱使消费者作出错误意思表示。认定欺诈需满足三个条
件：商家主观上有欺诈故意；客观上实施了欺诈行为；消费者
因欺诈行为陷入错误认识并作出意思表示。
针对嘉佳的遭遇，富贵律师认为，商家明知没有库存却依

然接受下单，还故意发送纸巾敷衍，主观上有规避处罚的故
意。但嘉佳收到的是纸巾，与衣服差异极大，不会让她误以为
纸巾就是衣服。因此，商家的行为虽不当，但很难被法院认定
为欺诈，主张“退一赔三”存在一定难度。
“如果商家发送的物品与消费者购买的商品外观相似，足

以让消费者产生混淆，误以为是所购商品，那么就可能构成欺
诈，消费者可以主张‘退一赔三’。”
对于消费者如何有效维权，富贵律师给出三点建议：首

先，及时固定证据，包括订单截图、聊天记录、快递包裹照片、
拆包视频等。其次，向电商平台投诉，要求平台对商家进行调
查、处罚，并给出合理补偿，同时明确要求平台定性商家行为。
若平台处理不力，可要求平台提供商家的真实信息，为后续维
权做准备。最后，可向 12315 等市场监管部门投诉，通过行政
途径解决问题。
关于平台的监管责任，富贵律师表示，电商平台对平台内

商家有监管义务，应当建立健全商家管理制度，对虚假发货等
违法行为进行查处。若平台明知商家存在虚假发货行为，却未
采取有效措施，导致消费者权益受损，应当承担连带责任。

晨报记者 陈 泉

“满心欢喜拆开
快递， 里面不是我买
的衣服， 竟然只有一
包纸巾？ ”近日，消费
者嘉佳（化名）分享了
自己在电商平台购物

时的糟心事。 原本只
是一次普通的衣物选

购， 却意外陷入了商
家虚假发货的 “套
路”，而平台的处理方
式更让她充满疑惑 ，
商家明明虚假发货 ，
为何只给少量代金券

补偿？ 这种行为到底
算违约还是欺诈？
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