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摘  要 

本文深入研究了电商交易中消费者“七日无理由退货”制度的适用现状及其存在的问题。随着电子商务

的迅猛发展，消费者在远程交易中面临信息不对称等风险，“无理由退货”制度应运而生，成为平衡消

费者与经营者利益的重要机制。然而，当前制度在实践中暴露出诸多问题，如适用范围模糊、商品“完

好”标准难以衡量、消费者权利滥用等。通过对现行法律法规、司法实践现状的分析，本文提出了细化

不宜退货商品清单、完善商品“完好”认定标准以及规制消费者恶意行为等完善建议。研究旨在为优化

电商交易环境、保障消费者权益提供理论支持和实践指导，推动电子商务行业的健康、可持续发展。 
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Abstract 
This paper conducts an in-depth investigation into the application status and existing issues of the 
“seven-day no-questions-asked return policy” in e-commerce transactions. With the rapid develop-
ment of electronic commerce, consumers face risks such as information asymmetry in remote trans-
actions, which prompted the emergence of this return policy as a crucial mechanism to balance inter-
ests between consumers and business operators. However, current implementation reveals multiple 
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challenges, including ambiguous scope of application, difficulties in quantifying the “intact condition” 
of returned goods, and misuse of consumer rights. Through analysis of current legal regulations and 
judicial practices, this study proposes improvement strategies such as refining the list of non-return-
able products, establishing clearer standards for assessing product integrity, and regulating malicious 
consumer behaviors. The research aims to provide theoretical support and practical guidance for op-
timizing e-commerce transaction environments, protecting consumer rights, and promoting healthy 
and sustainable development within the e-commerce industry. 
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1. 引言 

随着数字技术的革新与互联网基础设施的普及，电子商务已成为全球消费模式转型的核心驱动力。

据统计，2024 年全国网上零售额增长 7.2%，中国连续 12 年成为全球最大网络零售市场 1。这一变革不仅

重塑了商品流通方式，还深刻影响了消费者与经营者之间的权利义务关系。在传统线下交易中，消费者

可通过实物体验降低决策风险，而电子商务的虚拟性使消费者依赖图片、文字描述及他人评价进行判断，

决策偏差难以避免。因面临信息不对称、质量不确定等风险，传统的“一手交钱、一手交货”模式难以满

足新消费场景的需求[1]。基于此，消费者“七日无理由退货”作为一种特殊的救济机制应运而生，成为

平衡交易双方地位、保障消费者权益的重要制度设计。 
然而，理论与实务中围绕“七日无理由退货”的争议亦日益凸显。一方面，权利滥用现象频发，如

“试穿族”批量退货、恶意利用运费险套利等行为，导致商家成本激增甚至陷入经营困境；另一方面，

规则适用边界模糊，例如“商品完好”标准在司法实践中存在分歧——电子产品激活、服装试穿痕迹等

情形是否构成“完好”缺乏统一裁判尺度。此外，平台规则与法律规范的冲突亦加剧了争议，部分电商

通过格式条款不当限制退货范围，而消费者则因提示不显著而陷入维权困境[2]。这些争议不仅暴露了现

有制度的执行漏洞，更折射出经营者利益与消费者权益的动态平衡难题。 
在此背景下，厘清“七日无理由退货”的制度功能、完善其适用规则，既是保障消费者合法权益的

必然要求，也是构建诚信电商生态的关键路径。 

2. 无理由退货制度规范及司法实践现状分析 

2.1. 制度规范体系梳理 

2.1.1. 《消费者权益保护法》第 25 条 
《消费者权益保护法》第 25 条是“七日无理由退货”制度的核心法律依据，其第１款规定了七日无

理由退货制度，并且列举了不适用七日无理由退货制度的四类商品：“消费者定作的；鲜活易腐的；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；交付的报纸、期刊”；第 25 条第 2 款以

Open Access

 

 

1中国政府网. 中国连续 12 年成为全球最大网络零售市场——促消费, 电商展现更大作为(2025.02.28). 
https://www.gov.cn/yaowen/liebiao/202502/content_7007815.htm, 2025.03.06. 

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.144988
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://www.gov.cn/yaowen/liebiao/202502/content_7007815.htm


郑宇畅 

 

DOI: 10.12677/ecl.2025.144988 1085 电子商务评论 
 

兜底条款的形式确定了“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”，

但“不宜”退货商品范围界定模糊；第 25 条第 3 款规定了消费者退回的商品应符合完好的标准，对于

“商品完好”的具体标准却并未阐明[3]。 

2.1.2. 《网络购买商品七日无理由退货暂行办法》 
国家市场监督管理总局 2020 年修订的《网络购买商品七日无理由退货暂行办法》(以下称为《办法》)

对《消费者权益保护法》的相关规定进行了细化。在不适用无理由退货的商品范围方面，第 7 条对《消

费者权益保护法》第 25 条作出列举式解释，补充了经消费者在购买时确认，可以不适用的三种商品。 
在商品“完好”的标准方面，《办法》将一般商品的“完好”界定为商品能够保持原有品质、功能，

商品本身、配件、商标标识等齐全。同时明确了消费者基于查验或者为确认商品品质、功能而进行合理

的调试不影响商品完好。对于“不完好”的判定标准也进行了细化，如食品(含保健食品)、化妆品、医疗

器械、计生用品的必要的一次性密封包装被损坏的；电子电器类进行未经授权的维修、改动，破坏、涂

改强制性产品认证标志、指示标贴、机器序列号等，有难以恢复原状的外观类使用痕迹，或者产生激活、

授权信息、不合理的个人使用数据留存等数据类使用痕迹的；服装、鞋帽、箱包、玩具、家纺、家居类商

标标识被摘、标识被剪或商品受污、受损的，均视为商品不完好。 
此外，《办法》明确了各方主体义务和责任：要求网络商品销售者(经营者)对不适用无理由退货商品

明确标注，并在销售必经流程设显著提示程序供消费者确认单次购买行为；要求网络交易平台提供者履

行平台管理责任，监控检查平台上网络商品经营者无理由退货规定落实情况，制止违法行为并向工商部

门报告，必要时可停止提供平台服务；还要求其承担消费维权主体责任，建立消费纠纷和解和维权自律

制度等[4]。 

2.1.3. 其他规范与标准 
推荐性国家标准《售后服务无理由退货服务规范》(GB/T 44904-2024)将于 2025 年 5 月 1 日正式实

施，文件规定了无理由退货的基本要求、组织要求、退货条件、退货流程、服务监督与评价等内容，适用

于采用线上及线下方式购买商品的无理由退货服务。在此之前，我国仅对线上购物的七日无理由退货有明

确规定，线下实体店退货缺乏统一标准 2。此次新规将适用范围扩展至线下消费，要求现场销售商家在营业

场所明确公示无理由退货的商品范围、有效期限、流程等信息，并主动告知消费者，减少潜在纠纷。 
不同地区依自身实际制定系列地方规范落实“七日无理由退货”制度。以河北邢台为例，市市场监

管局发布的《线下实体店无理由退货服务规范》中，无理由退货商品品类由参与承诺的经营者依自身条

件等自主决定。承诺无理由退货的经营者需在醒目位置明示相关细则，并主动告知消费者，同时规定无理

由退货商品应不影响二次销售，基于查验、调试需要的视为商品完好。在一些经济发达、电商产业活跃地

区如浙江，除落实国家规定外，对电商平台管理提更高要求，要求平台加强对商家管理，定期评估公示商

家落实制度情况，对违规商家采取处罚措施，还鼓励平台建立消费者投诉快速处理机制以提高维权效率。 

2.2. 司法实践现状分析 

根据中国裁判文书网显示，截止 2025 年 2 月，涉“七日无理由退货”民事纠纷案件达 1808 件，案

件量呈逐年上升趋势。近年来，盲盒、黄金玉石等新型商品是否适用该规则成为新争议点。通过北大法

宝检索涉及“盲盒”“黄金”“玉石”等判决，如在青岛某公司、刘某等信息网络买卖合同纠纷民事一审

民事判决书 3 中，争议焦点在于刘某所购买商品的性质，是属盲盒还是一般商品？由此可得出该法院将

 

 

2光明网. 七日无理由退货, 新规发布(2025-03-04). https://m.gmw.cn/2025-03/04/content_1303984690.htm, 2025-03-06.  
3参见江苏省苏州市虎丘区人民法院(2023)苏 0505 民初 9134 号。 
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盲盒排除在一般商品行列，一般商品可享七日无理由退货，盲盒则需要进一步推敲。该案中法院将刘某

网络抽盒商品最终定性为一般商品，适用七日无理由退货；而在韩某与北京某文化创意有限公司信息网

络买卖合同纠纷案 4 中，韩某拒收线上购买的盲盒并要求退货退款，法院因商家在商品订单详情页面以

格式条款形式表明盲盒属特殊商品，不适用七日无理由退货，驳回了原告韩某的诉讼请求；在张某、杭

州某某文化创意有限公司等信息网络买卖合同纠纷案 5 中，法院认为消费者购买盲盒时不能得知具体的

商品款式，只有打开包装才能知道所购买商品的具体信息，交易具有随机性，某种程度上，盲盒类商品

存在的基础就是不确定性，其核心价值在于拆盲盒时对未知款式的惊喜感，因此在盲盒内商品款式已经

被知晓的情况下，要求盲盒经营者接受无理由退换货，必然会影响盲盒销售的常规状态，对商家不公平，

因此盲盒的商品性质为不宜退货的商品。 
对于黄金、玉器等商品，在王乐与辽阳市友谊商城有限公司、白塔区友谊玉翠山庄玉器专营店买卖

合同纠纷中 6，法院并未将《消费者权益保护法》第 25 条作为判案依据，而是根据《消费者权益保护法》

第 24 条 7 判断经营者提供的商品或服务是否符合质量要求，在判断玉器是否适用七日无理由退货时，仅

根据经营者是否标注商品性质以及有无对买家尽到提醒义务，并未对玉器本身的商品性质和适用作出判

断。而在常某诉某铃珠宝商行买卖合同纠纷案中，法院认为网络购物中，商品的信息主要是靠商家披露，

玉器商品价格不菲，但品质参差不齐，实物与商家描述往往有差别，消费者在行使“七日无理由退货”

权利时往往受到限制，从维护消费者合法权益出发，明确涉案玉手镯并非消费者定作的产品，适用“七

日无理由退货”规则。 
针对盲盒、黄金、玉器等新型商品是否适用“七日无理由退货”，现有规范并未作出定论，在司法判

决中也并不具有统一标准[5]。此外，该类新型商品销售中卖家的告知义务也起着举足轻重的作用，销售

商品时卖家给出的格式条款是否有效，关键也在于对新型商品是否适用七日无理由退货的认定。 

3. 无理由退货制度适用存在的问题 

3.1. 适用范围与商品类型的难以界定 

3.1.1. 法律空白与经营者扩权 
现行《消费者权益保护法》第 25 条以及《办法》列举了四类法定不适用七日无理由退货的商品范畴。

这四类商品的设定，旨在平衡消费者权益与商家合理利益，保障市场交易秩序的稳定。然而，现有并未

对“不宜退货”商品作出明确与具体的列举，适用范围与商品类型的评估往往具有很大的自行度量空间。

在实际的商业运营实践当中，部分商家却时常出现自行扩大不适用七日无理由退货范围的不当行为。最

为常见的便是在普通服饰类商品上直接标注“不支持退货”的字样。普通服饰并不在法定不适用退货的

四类商品之列，商家这种擅自增设限制条件的做法，极大地损害了消费者本应享有的合法权益，破坏了

市场公平交易的良好环境[6]。 

3.1.2. 个案审查原则 
在涉及商品是否属于“不宜退货”类型的判定过程中，法院需要进行全面且细致的综合考量。这并

非是一个简单直接的判断，而是需要紧密结合商品本身所具有的独特性质，以及商品所处的具体交易场

景等多种关键因素[7]。消费者仅仅依赖“无理由退货”款，并不意味着必然能够获得法律层面的支持。

 

 

4参见北京互联网法院(2023)京 0491 民初 18960 号。 
5参见河北省唐山市路北区人民法院(2023)冀 0203 民初 3606 号。 
6参见辽宁省辽阳市白塔区人民法院(2020)辽 1002 民初 319 号。 
7《中华人民共和国消费者权益保护法》第 24 条：“经营者提供的商品或者服务不符合质量要求的，消费者可以依照国家规定、当

事人约定退货，或者要求经营者履行更换、修理等义务。没有国家规定和当事人约定的，消费者可以自收到商品之日起七日内退货；

七日后符合法定解除合同条件的，消费者可以及时退货，不符合法定解除合同条件的，可以要求经营者履行更换、修理等义务。” 
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同理，商家单方面在商品销售页面标注“不支持退货”等字样，也绝非当然有效。 
在大量实际发生的案例当中，常常会出现同一个商品面临不同判属路径的情况。例如在一些涉及定

制化商品的案例里，有的法院可能会着重考虑定制商品的特殊属性，由于其是根据消费者特定要求生产，

难以再次销售，从而认定其属于“不宜退货”类型；而在另一些相似案例中，若消费者能证明商家在定

制过程中存在信息沟通不畅等问题，法院则可能做出相反的判定。这就导致不同案例中，认定的标准以

及最终判决的结果呈现出大相径庭的局面。之所以会出现这种情况，很大程度上是因为在这类复杂的判

定过程中，需要依靠法官基于具体案件事实，运用自由裁量权进行衡量。 

3.2. “商品完好”的认定标准难以衡量 

在网络购物消费场景中，《办法》构建了保障消费者退换货权利的基本制度框架。该办法第 8 条明

确将“商品完好”作为消费者行使七日无理由退货权的核心要件，要求商品需保持原有品质、功能及必

要包装完整。然而，由于法律规范对“商品完好”的认定标准缺乏具象化解释，导致实践中形成了“规则

真空地带”[8]。 
这种制度设计上的弹性空间，为经营者滥用解释权提供了可乘之机。部分电商平台通过格式条款单

方面提高退货门槛，将“必要包装”扩大解释为“全包装完整性”，要求消费者返还商品时必须保留原厂

塑封膜、防伪扣、保修卡等非功能性包装组件。例如某数码品牌规定手机激活后即视为“商品不完好”，

某奢侈品牌要求退货时必须同时返还防尘袋、身份卡、包装丝带等附属物品，这些远超商品核心价值的

附加要求，本质上是将经营者的成本转嫁给消费者。 
更值得关注的是，部分经营者利用法律列举式规定的局限性，自行创设不适用退货的商品类别。在

某电商平台销售的服饰类目下，有多样商品标注“不支持七日无理由退货”，但这些商品既不属于消费

者定作的特殊商品，也未涉及生鲜易腐等法定排除情形。这种“法无禁止即可为”的商业逻辑，实际上

构成对消费者法定权利的系统性剥夺[9]。 

3.3. 消费者的权利滥用 

七日无理由退货制度的适用出现了恶意退货的规制难题，例如恶意调包退货，消费者在购买正品商

品后，用同款式二手瑕疵品或同品牌低价格商品进行调包，以各种理由退货。如杨某和张某从官方网店

购买同款运动鞋，收到快递后把二手旧鞋退还给商家，新鞋则挂二手交易平台出售，累计掉包 100 多次 8。

“试穿族”泛滥，商品用完就退，如学校批量订购演出服装，活动结束后大部分退回；购买电子产品只

为短期尝新体验，如购买手机、平板电脑等，使用几天后就以无理由为由退货，将商家当成免费的“体

验店”。还有部分消费者专门研究利用运费险漏洞，通过下单再退货，赚取退货快递费与运费险赔偿的

差价。种种滥用“七日无理由退货”现象，给经营者带来损失，有失公平原则。 

4. 无理由退货制度的完善建议 

4.1. 多方联合细化不宜退货商品清单 

立法机关有必要进一步深入且细致地对《消费者权益保护法》以及其他与之紧密相关的法律法规，

就不适用七日无理由退货的商品范围规定展开深度细化工作。在实际消费场景中，随着商品种类的日益

繁杂和消费模式的不断创新，现有的规定已略显粗疏。因此，迫切需要详尽地列举出更多具体的商品类

型及其对应的情形[10]。此外，对于兜底条款中“根据商品性质不宜退货”这一模糊表述，必须清晰地明

 

 

8腾讯网. 两男子“以次充好”疯狂退货百余次！长宁警方侦破一起利用“退换货”政策诈骗案(2024-04-03). 
https://news.qq.com/rain/a/20240403A044DS00, 2025-03-06.  
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确具体的判断标准。 
相关部门可根据市场发展和消费趋势，定期评估和调整不适用退货的商品清单，及时将新兴商品类

型纳入规范范畴。例如对于盲盒、福袋等新类型商品，结合其商品特性和消费场景，明确是否适用以及

在何种条件下适用七日无理由退货。 
网络交易平台应建立商品分类审核机制，对商家标注的不适用七日无理由退货的商品进行严格审核，

避免商家随意扩大不适用范围。同时，平台可制定统一的商品适用范围指引，为商家和消费者提供明确

的参考。 

4.2. 完善商品“完好”认定标准的相关机制 

相关部门制定统一、详细且具有可操作性的商品完好认定标准，针对不同类型的商品，如电子产品、

服装、家居用品等，分别规定具体的完好标准。例如规定电子产品仅拆封查验外观和基本功能，未激活、

未安装非预装软件的视为商品完好。引入专业的第三方商品鉴定机构作为保障，当消费者和商家对商品

完好与否存在争议时，可由第三方机构进行鉴定，并出具具有公信力的鉴定报告，作为判断是否符合退

货条件的依据[11]。同时，网络平台应建立健全商品完好的审核机制，要求商家在收到退货商品时，及时

对商品状况进行检查和反馈。同时，平台可设立专门的争议处理团队，依据平台规则和相关标准，公正、

客观地处理因商品完好认定引发的纠纷。 

4.3. 规制消费者的恶意行为 

实践中出现越来越多的消费者滥用无理由退货权利的事例侵害了交易对方的正当权益，造成交易双

方利益的失衡[12]，可从多维度规则消费者恶意行为。从立法上，可在法律法规中明确界定消费者滥用七

日无理由退货权利的行为标准，如频繁退货、恶意退货等。网络交易平台经营者应搭建一套基于消费者

信用等级评定的诚信交易系统。该系统依托实名认证机制，实现消费者购买行为与其实体身份的紧密关

联。在每笔交易完成后，增设消费者与经营者互评环节。消费者可依据产品质量、服务态度等维度对经

营者进行评价打分；经营者也能从消费者的交易配合度、退货合理性等方面给予相应评分。同时电商平

台应主动检查商家适用“七日无理由退货”相关制度中的不规范问题，并督促其整改。对于恶意违反“七

日无理由退货”相关制度的商家或消费者，应按照规定进行处罚，以此促进网络交易环境的诚信化、规

范化发展。 

5. 结语 

电商交易中消费者“七日无理由退货”制度的设立，是电子商务时代平衡消费者与经营者利益的重

要法律创举。然而，随着电商行业的飞速发展和消费模式的不断创新，现有制度在实践中暴露出诸多问

题，如适用范围模糊、商品完好标准难以衡量以及消费者权利滥用等，这些问题不仅影响了消费者权益

的有效保障，也给商家的正常经营带来了诸多困扰，进而制约了电子商务行业的健康、可持续发展。通

过对现行制度规范的剖析、司法实践现状的梳理以及问题的系统总结，本文提出了完善“七日无理由退

货”制度的多项建议，包括细化不宜退货商品清单、完善商品“完好”认定标准以及规制消费者恶意行

为等。 
在数字经济蓬勃发展的当下，电子商务已成为推动消费市场繁荣的关键力量。未来，随着相关法律

法规的不断完善、司法实践的持续探索以及电商平台的积极作为，我们有理由相信，“七日无理由退货”

制度将更加科学、合理，为电商行业的高质量发展提供坚实的制度支撑，为消费者与经营者创造更加和

谐、共赢的交易环境。 
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