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  “双11”期间，很多消费者进入“买买买”状态。不过除了消费，请将
这些网购相关的法律知识一并加入“购物车”中，在遇到相关问题时，
学会使用法律武器来保护自己。

  民法典规定，债务人履行债务的，定金应当抵作价
款或者收回。给付定金的一方不履行债务或者履行债务
不符合约定，致使不能实现合同目的的，无权请求返还
定金；收受定金的一方不履行债务或者履行债务不符合
约定，致使不能实现合同目的的，应当双倍返还定金。
  忘记付尾款时定金是否退还，需要分情况来看。如
果是消费者自身原因，一般情况下，定金是不予退还
的。消费者在网络提交订单后，合同即成立。合同成立
后，消费者有按时付款的义务。若消费者在支付定金后
未能支付尾款，即未能履行付款义务，会导致合同无法
继续履行，构成违约，无权请求返还定金。
  如果商家存在过错，比如商家未按约定时间提醒消
费者付尾款、商品出现严重质量问题等，这种情况下消
费者有权利要求退还定金，并且可能还会得到相应补
偿。另外，如果合同中有特殊约定，例如约定了一定时
间内未付尾款可退还部分定金等情况，则按照合同约定
履行。

忘记付尾款，定金能否退还？

  消费者在商品购买链接上可能会遇到这样的提示，
“预售商品不退”“特价商品不退不换”“平台拥有最
终解释权”“不支持七天无理由退货（法定排除商品除
外）”等，这些看似是合约合意但实质属于“霸王条
款”。
  消费者权益保护法规定，通过网购平台购买的商
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，但是如果消费者购买的是定制物品、鲜活物
品、报刊，或者是在线下载的音像制品、软件类的商
品，那么是不支持七天无理由退货的。
  “双11”购物，如果遇到霸王条款可通过以下方式维
权：拨打12315投诉电话；向经营者所涉行业主管机关投
诉；涉及侵权的，可依法向法院提起诉讼。

  哪些属于霸王条款？遭
遇霸王条款如何维权？

  赠品属于经营者以其他方式表明商品或者服务质量
状况的产品，与销售的商品一样应当具备合格的品质，
经营者不得以赠送为由提供不合格或者假冒赠品。
  根据《最高人民法院关于审理网络消费纠纷案件适
用法律若干问题的规定（一）》第八条规定，电子商务
经营者在促销活动中提供的赠品给消费者造成损害，消
费者主张电子商务经营者承担赔偿责任，电子商务经营
者以赠品属于免费提供为由主张免责的，法院不予
支持。
  因此，免费≠免责，赠品作为经营者提供的产品，
同样受消费者权益保护法约束。当赠品不符合法定要求
或发生质量问题，电商经营者应根据标的的性质和消费
者损失大小，承担修理、重做、更换、退款退货、赔偿
损失等违约责任。

  网购商品附赠的赠品有
质量问题，可以索赔吗？

  七天无理由退换货是很多网购消费者都知道的一个
权利。但是，在使用七天无理由退换货时，也需要注意
一些特殊的情形。
  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，但下列
商品除外：（一）消费者定作的；（二）鲜活易腐的；
（三）在线下载或者消费者拆封的音像制品、计算机软
件等数字化商品；（四）交付的报纸、期刊。
  除前款所列商品外，其他根据商品性质并经消费者
在购买时确认不宜退货的商品，不适用无理由退货。
  消费者退货的商品应当完好。经营者应当自收到退
回商品之日起七日内返还消费者支付的商品价款。退回
商品的运费由消费者承担；经营者和消费者另有约定
的，按照约定履行。

  所有商品都适用七天无理
由退货吗？

本报综合

  网购中产生了纠纷，消费者可以采取多种处理方
式。先跟商家协商，反馈问题并表明自己的需求。如果
不行，可以通过平台客服或者申请平台介入。如果还是
无法解决，应向消费者权益保护协会等相应行业组织反
馈情况。
  如果以上途径都不能解决问题，就要通过司法途径
向法院起诉，维护自己的权利。消费者最好保留好相关
证据。
  第一类就是相应的主体信息的材料，对于消费者而
言，就是自己的账号注册信息、账号的实名认证信息、
购买的信息等。对于商家而言，要查询到商家相应名称
以及地址等。电子商务法中有相应规定，平台是应当对
于商家的信息进行披露的，现在市面上可见的大平台上
都是可以查询到商家的具体信息的。
  第二类是商品的信息，在收货的过程中，尤其是对
于贵重的商品，最好保留相应的开箱视频，还原商品最
初收到的情况，以免后续的纠纷产生，或者说在纠纷产
生过程中没有相应的证据去维权。
  第三类是订单的交易信息以及沟通的过程，比如交
易快照，跟商家的聊天记录或者通话记录等。
  第四类是商品存在问题的一些相应材料，比如检测
报告、故障的认证材料以及相应的照片、视频等，这些
都是维权过程中应当好好保留的相应材料。

  网购需要维权时，消费者
应保留和提供哪些证据？

  民法典规定，通过互联网等信息网络订立的电子合
同的标的为交付商品并采用快递物流方式交付的，收货
人的签收时间为交付时间。标的物毁损、灭失的风险，
在标的物交付之前由出卖人承担，交付之后由买受人承
担，但是法律另有规定或者当事人另有约定的除外。
  因此，采用快递物流方式交付的网购商品，其交付
时间通常为收货人的签收时间，此时商品毁损、灭失
的风险才转移至买受人。而在商品签收之前，商品
毁损、灭失的风险仍由出卖人承担。
  快递在运输过程中丢失或被冒领，责任承担
方也需根据具体情况确定。如果是快递公司在运
输、仓储、派送环节因自身管理不善，如包裹
丢失、未按规定流程派送导致被冒领，快递公
司需要承担责任；如果商家在发货环节出现
错误，比如把包裹交给了不可靠的第三方物
流，或者填写快递单信息错误等，导致包裹
后续出现问题，则商家需要承担责任；若存
在第三方故意盗窃快递或者冒领，并且有证
据证明快递公司已经尽到合理注意义务，
第三方需承担侵权责任。另外，若因收件
人自身原因导致包裹丢失或被冒领，如收
件人告知快递员将包裹放于门口后丢失，
这种情况下收件人可能需要承担部分
责任。

  快递在运输途中丢失
或被冒领，谁来担责？


