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网上购物已成为一种时尚， 但网购达人们

常常因退货运费谁来付引发纠纷。 2010年底，一

种名为“退货运费险”的新险种应运而生。 买家

（或卖家）只要支付几角钱保费，就可获得一定

的退货运费赔付。 这种看起来投入小、回报大的

险种一经推出，就受到了买家们的青睐。 然而，

记者调查发现，由于该险种暗藏不少“陷阱”，不

少理赔遭拒的消费者大呼上当。

投诉：物流单号填错遭拒赔

“虽然只有 10 元钱，但是作为一个投保人，

我觉得应该站出来把华泰保险公司的这个事情

讲出来！ ”提起上次退运险理赔的经历，黄小姐

的气就不打一处来。

黄小姐常上淘宝购物。 今年 5月，她在网上

购买衣服时花 1 元钱投保了华泰保险的退运

险。 收到衣服后，由于尺寸不合适，黄小姐选择

了退货。 不过，在输入退运单号时，她不小心多

输入了一个“0”，等她发觉想修改时，却发现已

经更改不了了。 黄小姐马上在线作了留言备注，

之后又跟淘宝客服说明运单号填错了。 淘宝客

服说，没有关系，只要跟卖家说一下就行，于是

她又给卖家留言，说了单号的事情。 可是，卖家

收到退货后， 她的退运险却显示： 保险公司拒

赔。 黄小姐立刻联系华泰保险公司客服，并按要

求把底单发过去了。 5 月底，华泰保险公司答复

称，因为单号输入有误，无法理赔。

调查：保险条款暗藏理赔“陷阱”

为什么会出现这种情况？ 原来，退运险理赔

事项中规定，退货的物流公司和运单号提交后，

不得修改。 而错误的物流信息一旦提交，结果自

然是拒赔。

记者采访发现，“物流信息有误” 几乎成了

退运险拒赔的挡箭牌。 买家“美肌房”在申请理

赔后，得到回复“无法理赔”。 随后，她在联系了

好几名华泰网上客服后， 终于有一名客服受理

了她的投诉，并告知拒赔的原因是物流错误。 但

在她将运单等扫描并传给华泰保险后， 对方却

又给予了赔付。

除了信息填写问题， 退运险保险条款也有

不少“陷阱”。

买家“selina”就因此遭受损失。 她网购时与

卖家发生退货纠纷，但是卖家一直不确认，后经

淘宝介入后才获得退款。 不过，她购买的退运险

却未获赔偿， 保险公司的答复是：“退货退款需

要得到卖家的同意，才能填写物流信息，没有填

写物流信息系统会拒赔。 ”“selina”认为，如果对

于实际发生的退货行为不予赔付， 那投保退运

险还有什么意义？

记者了解到，卖家拒绝退货的情况很常见，

因为退货率将直接影响卖家在淘宝的搜索排

名，进而影响到流量和订单。 即便是购买了退运

险的卖家， 也会以种种理由拒绝退货而让消费

者选择换货，以免因退货率高而多交保费。 而选

择换货，消费者只能自掏运费。

与“selina”不同，张女士的退运险倒是赔付

了，但她觉得自己还是亏了。 张女士在一家网店

购买数件商品后，为每件商品都购买了退运险。

“其中有 2 件我不太满意，就一次性用一个包裹

退了回去，首重 10元，续重 8元，一共付了 18元

的运费，最后保险公司只赔了我 10元。 ”

张女士打开淘宝网上的《退货运费险(买家)

投保协议》， 里面有一条规定让张女士傻眼了：

“买家在未使用购物车的情况下以两笔订单购

买了两件商品且分别购买了保险， 当发生退货

时，若买家以不同包裹分两次寄回，则乙方(保险

公司)将根据实际发生的运费损失，在保额内赔

付两笔运费； 若买家在同一个包裹内一次性寄

回，则乙方(保险公司)将仅以实际发生的运费损

失，在保额内赔付一笔运费，该笔运费以先被确

认同意的退货申请进行赔付。 ”

律师：相关条款对消费者不公平

国家法官学院教师唐世银博士认为， 退运

险的核心理赔材料是退运单号， 如果盲目填写

将增加保险公司的理赔成本， 所以保险公司规

定运单填写后不得修改有一定的道理。

“准确填写退运单是投保人的义务。 ”北京

盈科律师事务所律师闵济宏在接受本报记者采

访时说，但如果消费者出于客观原因填写错误，

并能立即提供证据予以证明的， 保险公司应予

理赔。 闵济宏律师认为，退运险的有关条款对消

费者明显不公平。“以退运险买家版为例，合同

双方是买家和保险公司， 但保险公司却要求卖

家同意退货才理赔， 这明显是加重了投保人的

义务，减轻了自身的理赔风险，属于不公平的格

式条款。 ”闵济宏律师说。

对于退运险“买二赔一”、保险公司仅赔付

实际发生的运费损失的情况， 闵济宏也认为有

问题。 如果在同一卖家购物，退货时用一个邮包

退回， 只赔一份损失， 那么在投保环节的设计

上，保险公司就只能允许用购物车一种方式。 不

可以重复理赔，却可以重复购买，这样虽然“多

收了三五斗”，但受损的却是保险公司的信誉。

●链接：

退货运费险： 指在买卖双方产生退货请求

时， 保险公司对由于退货产生的单程运费提供

保险的服务。 目前， 退运险分为买家版和卖家

版。 退货运费险（卖家）只针对加入“7 天无理由

退换货”的商家，买家也只有在购买支持“7 天无

理由退换货”的商品时，允许购买退运险。

在网购发生退款及退货时， 被保险人凭退

货时的物流信息等凭证，可在线申请理赔，保险

公司将在交易结束后 7 2 小时内，按合同约定对

退货运费进行赔付。 （据《中国消费者报》）

网购退运险暗藏陷阱频遭投诉


