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看往期电子报

平台跳过商家直接退款

商家寻求沟通 顾客“只读不回”

夏女士夫妻经营一家咖喱店，门店以堂食为主，顺
带做少量外卖订单，店内外卖由店家自行配送。6月27
日晚上9点左右，店铺接到一笔淘宝闪购线上外卖订
单，夏女士的先生按约定将餐品送至顾客家门口，按照
对方要求把餐袋放在门口后离开。
没想到10分钟之后，顾客发来一张图片，画面仅

能看到餐袋内有少量咖喱汤汁。夏女士第一时间询问
汤汁渗漏情况。“如果餐品受损严重，可以免费重做一
份配送上门，又或者我们协商一个解决方式。”夏女士
说，但是消息发送出去还没等到对方回复，系统突然弹
出全额退款成功的通知。
“消息显示对方‘已读’，但从头到尾没回我一句

话，平台把钱直接退走了。”夏女士又气又无奈，既然顾
客以餐品无法食用申请退款，理应把餐品退回店铺，她
随即发消息告知顾客会上门取回餐食，这条信息同样
已读无回应。她立刻拨打顾客预留电话，发现号码已
经关机。餐送出去、货款全额退回、顾客彻底失联，夫
妻俩赶到顾客居住楼栋，楼下呼叫门铃无人应答，拜托
小区物业打开大门，上楼敲门屋内始终没有动静。万
般无奈之下，夏女士选择报警求助。
“要是汤汁洒得没法吃，把饭还给我就行，不能东西

吃完、钱也退走，这不等于‘白嫖’一份饭吗？”夏女士告诉
记者。民警抵达现场后上门沟通，开门后，屋内两人称
早早关灯休息，准备熬夜观看世界杯，顾客解释称是平
台让她退款的。但是夏女士并不认可这套说辞，她手机
系统消息提示音量调至最大，顾客发图时她秒回复，随
即拨打电话，间隔很短就无法联系，对方明显刻意回避
沟通。最终，经过民警协调，顾客转交20元餐费。

商家追回餐费却丢了流量

小餐饮店主遭遇维权困境

事发当晚，夏女士第一时间拨通淘宝闪购商家客
服电话，询问商家没有开通极速退款服务，平台凭什么
不核实商家、不经商家同意，直接给顾客全额退款？
记者现场查看店主保存的通话录音，客服人员只表

示退款由消费者专线处理，承诺可以帮店铺提交餐损赔
付申请，审核通过后三日内发放，但对于退款判定标准、
跳过商家直接退款的规则依据、商家举证渠道等关键问
题，也没有明确解释，仅回应后续平台会优化流程。
更让夏女士难以接受的是，这件事过去几天，她

接到了自称淘宝闪购工作人员的电话：“对方以质问
的语气问我，为什么要报警呢？为什么要去上门找
客户呢？还告诉我，因为消费者投诉了，店铺可能被
‘限流’。”

记者翻看夏女士商家后台页面，店铺流量等级显
示为“低”，店铺综合评分从90多分跌至70多分。夏女
士表示自家外卖单量本就很少，限流带来的营收损失
有限，但平台处理问题的双重标准让人寒心，有恶意退
款嫌疑的顾客不受约束，正常维权的商家反倒被处罚。
夏女士说，这并非店铺第一次碰到同类纠纷。此

前有顾客称餐内吃出指甲申请退款，夏女士戴好一次
性手套上门核实，整份餐品已经被全部吃完，全程没有
找到顾客所说异物，最后双方协商后顾客撤销投诉。
“正常售后流程，顾客发起退款申请，系统会推送

窗口，商家和顾客能双向沟通核实，但这次整件事我完
全没有举证、申辩的机会。”夏女士说，为了规避恶意退

款纠纷，她特意没有开通极速退款功能，没想到还是被
平台直接操作退款。“不少靠外卖维持经营的小店，碰
到平台限流处罚大多只能自认倒霉，不敢维权。做生
意谁都不容易，有问题完全可以协商，但这种不问商家
意见直接退款、商家维权后反而受处罚的机制，实在让
小商户心寒。”
昨天上午，记者就此事联系淘宝闪购平台，询问商

家未主动开通极速退款，平台仅凭一张汤汁渗漏照片
全额退款的规则依据是什么；退款流程为何完全绕过
商家，不预留商家举证沟通环节；针对商家上门协商、
报警维权后被限流降分的处置依据是什么。

平台回复

退款前已通过系统通知商家

昨天晚上，淘宝闪购客服平台工作人员回复记者
表示，咖喱店属于平台自配送商户，没有第三方外卖骑
手参与送餐，配送权责由商家自行承担。按照平台售
后规则，消费者发起餐品问题投诉后，后台会在数分钟
内通过商户专属管理系统推送通知，告知商家相关退
款诉求，订单产生于晚间9点多，消费者上传汤汁渗漏
照片作为凭证后，平台依据“消费者举证优先”原则，在
系统通知商户,但没有收到商家回复的情况下，为保障
用户消费体验，先行把餐费垫付退还给了消费者。
“我们并不建议商户在售后纠纷里，直接上门找消

费者甚至报警处理，容易让矛盾进一步激化。”平台工
作人员表示，商家可以在系统内进行申诉处理。当天
晚上平台就将这笔订单发起了全额餐损补偿，用来弥
补商家的经济损失，按照流程需要三个工作日到账，这
笔款已经进入商家账户内。

同时，考虑到双方产生的不愉快，平台另外给消费
者补发了20元红包，把民警协调后顾客转交店主的餐
费，等额补偿给了消费者，兼顾买卖双方的感受。

关于商家被限流问题，本报将继续关注。

律师说法

恶意退款金额达立案标准或涉诈骗罪

天津融耀律师事务所王秀杰律师表示，首先，餐饮
商家与订餐顾客之间属于买卖合同关系，如果订餐顾
客虚构“汤汁洒漏”的瑕疵、恶意退款且失联拒沟通，则
属于该顾客违反诚实信用原则而“白嫖、白吃”，构成严
重违约，该顾客应当向餐饮商家全额付款并赔偿商家
的经济损失，商家可以向外卖平台索取订餐顾客的基
本信息并起诉至人民法院，要求对方付款并赔偿损失，
维护自身的权益。其次，如果个别订餐顾客以非法占
有为目的，长期实施这类虚构商品瑕疵或隐瞒商品真
实情况而骗取外卖平台或者商家退款的行为，若恶意
退款金额达到法定立案标准的，则构成我国《刑法》规
定刑事诈骗犯罪，应当被追究刑事责任。

我国《电子商务法》第六十三条规定，电子商务平
台经营者可以建立争议在线解决机制，制定并公示争
议解决规则，根据自愿原则，公平、公正地解决当事人
的争议。国家市场监督管理总局和国家互联网信息办
公室共同出台的《网络交易平台规则监督管理办法》第
二十七条，明确规定“网络交易平台经营者不得利用平
台规则，强制或者变相强制平台内经营者承担退款不
退货等售后责任”。依据上述有关规定，平台在处理相
关纠纷时，应制定并公示争议解决规则、合理设定举证
责任，不得单方作出损害消费者或者商家合法权益的
处置，比如未经外卖商家同意为擅自退款不退货。所
以，如果外卖平台在处理“恶意退款”纠纷时，违反“自
愿原则”擅自处分交易资金给外卖商家造成经济损失
的，外卖商家也可依法向平台进行索赔。

文/摄 记者 信华

顾客凭外卖洒漏照片全额退款 店主上门维权遭平台限流降分

“仅退款”磨平了信任加深了隔阂
律师解读：虚构瑕疵恶意退款或涉刑责 平台擅自退款商家可索赔
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顾客仅凭一张汤汁洒漏照片申请售后，平台未与商家核实直接全额退款；店主上门沟通无人回应，报警才追回餐费，事后店铺流量、评分双
双下跌。商家直言平台单边退款规则让小店极易遭遇“白吃”，正常维权反倒承受处罚。

夏女士展示的外卖洒漏图片和订单部分截屏


