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调查

买家迟迟收不到货

最近，广西的耿晓被一个订单搞得焦头烂额——15天
预售期加7天快递运输过程，网购的3件服装依旧不见踪迹。

一个月前，耿晓在某网购平台购买了3件服装，在经过
了“15天预售”之后终于等来了仓库发货。商品从广东发
出，物流信息显示，包裹“等待揽收”耗时1天，而后几经辗
转，一共经过了6个快递站点，“从广东到广西，不到600公
里，路上耗了7天。”

7天后，物流显示包裹到达当地站点，但耿晓依然没有
顺利收到货物。

“快递员告诉我，卖家拦截了我的包裹。”耿晓感到气
愤，她在购物平台询问店铺客服，客服称“因为发错了尺码，
所以召回补发。”

“我觉得很窝火，东西买了一个多月了一直拿不到，就
这么退款我又不甘心。”耿晓隐约感觉这是商家的某种“暗
箱操作”，她在社交平台上搜索了相关信息，并把自己的经
历发在平台上与网友交流。这时她才知道，自己遭遇了商
家的虚假发货套路。

记者调查发现，不少网购消费者都曾有类似遭遇。商
家通常会以“发错货召回补发”“快递破损”“换了单号忘记
更新”等说辞来拖延发货进程。

“一开始我以为真的是运气不好碰到问题，觉得能够退
款也就算了。”记者了解到，不少消费者在第一次遇到类似
情况时通常会认为是“偶然事件”，选择退款，而在接连遭遇
类似情况后才意识到自己的权益可能受到了侵犯。

广东的李先生今年6月网购了一批家居用品。然而，
过了几天他查看物流信息发现，包裹到达目的地后，商品却
被退回了。“刚到目的地5分钟，快递直接显示名址不详(地
址、收件人信息有误)退回了，后来我怎么联系快递员都不
接电话，商家只说会尽快和快递员沟通，再没了下文。”

“上网查了一下，我才意识到我可能碰到虚假发货了。
我找平台客服投诉，花了大量时间应付了机器人客服，到最
后平台还是以商家已经同意退款结束了对话，折腾了这一
通，最后什么赔付都没有，我觉得权益没有得到保护。”李先
生告诉记者，他只能在其他店铺买了需要的商品，白白耽误
半个多月时间。

延迟发货更换地址

近期，某第三方投诉平台统计显示收到网购虚假发货
类投诉增多。其中，有消费者反映，自己在某二手交易平台
支付了9593.89元购买6台空调，但卖家通过延迟发货、更

换发货地址等手段，使消费者相信系统会自动延迟确认收
货时间，导致订单被系统自动确认收货。

经核实，涉事卖家采取了拖延发货时间并迅速召回快
递的虚假发货手段。二手交易平台识别后，多次向买家推
送并置顶提示“卖家退货率高需谨慎、订单即将确认收货”
等信息，但消费者未及时申诉，导致系统自动确认收货后资
金受损。目前的解决方案是，二手交易平台封禁涉事卖家
账号，并为消费者申请体验补偿，同时建议报警处理。

网店商家为何会虚假发货？
专门对此类案件进行过相关研究的泰和泰(深圳)律师

事务所律师许越程告诉记者，少数商家由于售前缺乏对订
单数及出货量的合理预判，超额销售后既不愿损失客源，又
碍于平台制定的发货时效规则，便玩起虚假发货把戏，为填
补库存争取更多时间。此外，预售刷单、数据造假和恶意收
集买家信息进行转卖也是虚假发货的常见原因。

“例如，订单按发货标准显示‘已揽收/揽件’等信息后，
24小时内无任何物流更新记录，或商家实际发货商品与消
费者所购无关联、空包裹等情形。消费者可以通过查看物
流信息来判断是否存在虚假发货的情况。如果物流信息长
时间未更新，或者显示的发货地与商家所在地不符，那么就
需要警惕了。”许越程说。

有电商从业人员透露：“有些商家搞促销打折，发现销量
很好，又不舍得低价卖出了，于是选择虚假发货。”商家为了
吸引消费者，预售时折扣力度很大，有时甚至是亏本经营，于
是利用虚假发货，既推高了销量数据，也不会造成实际损失。

商家快递互相串通

在广东揭阳经营多年童装网店的黄娟告诉记者，虚假
发货在业内早已不是秘密，“虽然网购平台会有相关的监管
规定，但是‘下有对策’，商家还是会选择新的方式来规避。”

“一般而言，最大的可能还是卖家打了单，也点了发货，
但其实手头上没有货。”黄娟说，这么折腾是因为“如果商家
没有按照承诺的时间发货，平台会罚款，一些商家就会通过
这种方式减少自己的损失”，或者有的商家一时缺货，又不
想放走客源，于是选择虚假发货争取时间。“如果消费者催
得紧，就随便找个理由，比如‘仓库被水泡了’‘件寄丢了’，
让消费者再等等，或者申请退款。这样操作下来，商家也不
用承担责任。”

黄娟介绍，商家虚假发货通常有多种掩盖的手段，“揽
收和中转很长时间，后续没有物流信息是其中一种方式，还
有就是故意写错名址信息。”商家通常会以各种理由告知消
费者快递被召回，而实际上，被召回的快递大多是“空包”或
虚假物流。“还有比较过分的商家，会在没有货的情况下‘拍
A发B’，实际上你收到的并不是你买的东西。”

采访中，有快递工作人员告诉记者，虚假发货实则是有
的商家和一些快递网点共同配合的“骗局”。“有一些商家会
和快递员说好，快递员会给商家一个单号。”广东揭阳某快
递驿站工作人员说，部分商家会和快递网点串通，在“技术”
操作下，平台会显示虚假物流信息，“有时候我们派件的人
查单号，查出来根本没有物流轨迹，和平台上显示的不一
样，都是虚假的。”

在北京从事快递行业多年的郭先生介绍，快递员大
多对虚假发货有所了解，具体操作是由物流公司先开出
订单号等信息，商家同步到电商平台后物流显示“已揽
件”，即算完成了平台要求的发货动作。但实际上，商家
并没有将货物真正发出，消费者自然等不到物流信息的
及时更新。

虚假发货
商家图啥？？
空包裹、虚假物流、拦截召回、拍A发B……

虚假发货涉嫌欺诈
平台不能一赔了之

记者询问相关电商平台，客服对
“卖家虚假发货怎么办”作出的回答
是：如果卖家已经对交易操作了“发
货”，但实际上未进行发货且双方沟通
无法解决，建议买家及时申请退款。

从调查情况来看，大部分消费者
在遇到虚假发货迟迟收不到货的情况
后，通常会选择直接申请退款了事。
有时，因消费者未注意，在发现虚假发
货情况时商品可能已经确认收货，消
费者需经历漫长的拉扯维权，最后也
只是要回本属于自己的货款。这种情
况下，消费者白白浪费了时间，虚假发
货商家也没有得到应有的惩罚。

中国传媒大学产业管理学院法律
系主任郑宁指出，商家的虚假发货行
为，属于典型的合同违约侵权行为，不
仅违反电商平台规则，影响自身信誉，
也侵犯了消费者的知情权和选择权。
如果基于刷单或其他不正当目的，商
家根本没有履约能力而虚构库存进行
大批量虚假交易，这种情况涉嫌构成
欺诈。

郑宁认为，主流电商平台已制定
相关规则，加大对商家虚假发货行为
的惩罚力度，比如按照商品实际成交
额的一定比例给予消费者赔付红包
等。但从平台端来看，惩治虚假发货
行为不能一赔了之，需采取更多有效
规约，如采取下架商品或服务、平台禁
入等措施，提升存在此类失信行为商
家的违规成本；同时应充分回应消费
者维权诉求，畅通维权渠道，形成消费
者反馈与商家信用评价的关联机制。

在许越程看来，对于虚假发货问
题，首先需要确认消费者与卖家之间
是否存在有效的交易合同。如果合同
已经成立，但卖家没有交付正确的产
品，则认为卖家违反了合同约定或出
现了欺诈行为。在这种情况下，消费
者有权采取适当的救济措施，包括要
求重新发货、退款、投诉等。如果问题
无法在平台上解决，则可以考虑通过
法律途径对卖家进行约束和追究法律
责任。

“有的消费者还可能遭遇虚假发
货和要不回货款的双重‘倒霉’，如果
消费者已申请退款，商家在发送虚假
物流签收后，钱款就流向商家。依据
消费者权益保护法第四十四条第二款
的规定，平台方属于‘未采取必要措
施’，消费者有权向相关平台方追责，
平台与店铺经营者应当承担连带责
任。”许越程说。

据法治日报、中国网

说法

购买 3件衣服，先是漏发 2
件，补发后商家又说快递被召
回。一次下单前前后后折腾了近
一个月，广东的陈娟至今仍只收
到1件衣服。

陈娟用“糟心”来形容这段网
购经历：“卖家表示可以给我补
发，但没说具体时间。因为物流
时间到了，整单确认收货，我却连
那2件衣服的影子都没见到。咽
不下这口气，我在网购平台上投
诉了商家，但是至今没有得到认
定与赔付。”目前，她仍在尝试通
过更多平台投诉维权，“难道我只
能自认倒霉？”

记者近日调查发现，遇到物
流异常、商家召回包裹等情况的
“倒霉”消费者并非个例。这种情
况被统称为“商家虚假发货”，即
商家在买家付款后，并未真正发
货或发货的物流信息与实际不
符。一些商家通过虚假发货的方
式，让消费者在未收到商品的情
况下提前确认收货，规避正常交
易流程。

专家认为，商家虚假发货行
为违反诚实信用原则，对消费者
合法权益造成损害。相关平台应
制定诚信经营规约，加大失信行
为联合惩戒力度，根据情节对存
在虚假发货等不正当销售行为的
商家采取警告、罚款、下架商品或
服务、平台禁入等措施，惩戒虚假
发货行为。
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