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恶意“钻空子”，需多方协同制约
提醒：“薅羊毛”数额较大涉嫌违法 声音：平台应优化运营管理
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不管是将商品使用后退货，还是通过运费险赚差价，或退款不退货，这种通过平台机制来“薅羊
毛”的行为损害的不仅仅是平台或商家的利益，多位律师、专家认为，最终还是全体消费者甚至整个消
费市场来买单。

今年7月1日，《中华人民共和国消费者权益保护法实施条例》正式实施，其中第19条规定“消费者无
理由退货应当遵循诚实信用原则，不得利用无理由退货规则损害经营者和其他消费者的合法权益”。

■三湘都市报全媒体记者 虢灿 通讯员 李亦双 何潇 董杨蕊 杨雪静

多地商家
拿起法律的武器维权

买家拍了两盒袜子，每盒
7双，而申请退货后，退回来的
袜子每盒仅剩一双。为了要回买
家少退的12双袜子，上海一名网
店店主驾车1000多公里前往河
南，找到买家当面讨说法。最终
在民警协调下，对方不但退回袜
子，还赔偿了因为维权造成的损
失3500元。

7月12日， 广西壮族自治区
贺州市钟山县人民法院通报了
一起案例， 买家伍某网购价值
11.96元的衣物后申请退款不退
货， 被店主胡某起诉至法院。经
承办法官调解， 伍某退还了
11.96元的货款，并承担800元维
权费用。

记者通过中国裁判文书网
检索发现， 由消费者频繁退货、
退货不退款等行为引发的诉讼
在多地均有出现，大部分为商家
起诉消费者，也有消费者由于频
繁退货，购物行为异常被“封号”
后起诉平台。 商家起诉案件中，
大部分涉案货物价值不到百元，
而商家为维权支出的费用往往
数百元。“我就想要个说法，不再
纵容这些‘白嫖党’。”一位起诉
了多位消费者的商家在社交媒
体发文称。 引起不少同行的共
鸣。

而在某些购物平台甚至出
现了“买卖维权起诉”等法律服
务的商品，分为卖家版本和买家
版本，可以代商家起诉或者为被
起诉的消费者应诉。其中代商家
起诉的介绍中详细列明了起诉

“白嫖党”“羊毛党”“调包商品”
等情况。

“薅羊毛”数额较大涉嫌诈骗罪

“《消费者权益保护法实施条例》新增的退货遵循诚实信用原
则规定，其目的是规制恶意钻平台漏洞的交易乱象，明确了诚实
信用原则是无理由退货权立法的根本原则。” 湘潭大学法学学部
副教授、硕士生导师陈灿祁介绍，互联网购物环境中消费者的“退
货权”是我国现行《中华人民共和国消费者权益保护法》于2013
年所确立的一项消费者基本权利，对消费者权益起到了重要保障
作用。但近年来电商平台之间的竞争日趋激烈，逐渐从“增量竞
争”演化为“存量竞争”，相继出台了退款不退货规则。但在交易实
践中， 出现买家恶意触发退款不退货启动条件的形式来恶意维
权，或利用平台退款规则套取运费差价的行为。

陈灿祁认为，消费者利用平台规定的漏洞，在不符合相关机
制规定的情形下“薅羊毛”，此类行为违背了《消费者权益保护法》
的初衷，平台可以考虑对于恶意“钻漏洞”的消费者给予信用降级
等处罚。

“消费者通过电商平台下单，与商家构成买卖合同关系。如果
消费者擅自申请退款而拒不退还货物，就违反了诚信原则，构成
违约，理应承担违约责任，如退赔货款、赔偿合理的经济损失等。
如果消费者利用平台漏洞，以非法占有为目的，通过虚构事实或
隐瞒真相的方式骗取商家财物数额较大，则有可能因触犯诈骗罪
而承担相应的刑事责任。”陈灿祁说。

所有人为少数不诚信行为
付出代价

对于少数买家钻平台漏洞等不
诚信行为，北京市中闻（长沙）律师事
务所律师刘凯认为，“所有人都为少
数不诚信行为付出代价。”

商家因运费险的滥用而承担额
外的运费赔付，导致成本增加，利润
减少。同时，频繁的退货行为会影响
库存管理和销售计划， 增加运营负
担。保险公司由于被滥用的运费险赔
付增加面临财务风险。这种不正当索
赔行为会迫使保险公司提高运费险
的费用或减少提供运费险的数量，影
响正常消费者的权益。

“由于部分消费者的不正当行
为， 平台和商家可能会调整退货政
策，提升退货门槛，从而影响其他消
费者的正当权益。同时，运费险费用
的增加也会转嫁到所有消费者身上，
使得购物成本上升。最终为不诚信买
单的将是所有参与者， 包括商家、平
台、保险公司和普通消费者。不诚信
行为的成本会被转嫁到整体市场，使
得所有人都为少数不诚信行为付出
代价。”刘凯说。

“‘薅羊毛’这种过度消费权益的
行为会挤压消费者的合法权益，比如
导致平台收紧退换货政策进而影响
消费者体验， 导致平台与消费者、商
家与消费者之间的信任危机等。”陈
灿祁认为，“薅羊毛”行为也破坏了公
平、有序的市场竞争环境，干扰商家
的正常经营活动，造成其交易机会的
丧失，放任此类行为可能导致“薅羊
毛”行为为部分商家利用，成为其不
正当竞争的手段，扰乱市场秩序。

陈灿祁指出，面对“薅羊毛”行为商家应当提升防范意
识，采集并保留维权的证据，积极通过协商、平台申诉等方
式维护自身合法权益。 平台则需要进一步优化自身运营管
理，积极听取消费者、商家等多方意见的基础上完善相关规
则，准确、高效地识别“薅羊毛”行为，提升处罚力度，通过降
低信用评级、账号封禁等方式予以处罚。消费者应当秉持诚
实信用的原则，合理行使消费者的权利，树立正确的消费观
和利益观，不滥用自身权利牟取不正当利益。

刘凯认为，首先要加大对不当行为的打击力度，加强立
法和执法，确保违法行为受到应有的制裁。平台应不断优化
自身规则，防范漏洞同时保障消费者的合法权益。

江苏省消保委建议平台应当承担起治理责任， 一方面
可以事先允许商家在上架产品时或者售后处理时确认是否
开启“仅退款”模式；另一方面，建立商家申诉处理机制，充
分吸收商家和消费者意见，平衡双方利益。

保护消费者权益需多方协同
应对
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