
E-Commerce Letters 电子商务评论, 2025, 14(8), 925-930 
Published Online August 2025 in Hans. https://www.hanspub.org/journal/ecl 
https://doi.org/10.12677/ecl.2025.1482602 

文章引用: 池梦生. 电商平台七天无理由退货权的滥用与法律规制[J]. 电子商务评论, 2025, 14(8): 925-930.  
DOI: 10.12677/ecl.2025.1482602 

 
 

电商平台七天无理由退货权的滥用与法律规制 

池梦生 

贵州大学法学院，贵州 贵阳 
 
收稿日期：2025年6月16日；录用日期：2025年7月16日；发布日期：2025年8月11日 

 
 

 
摘  要 

我国“七天无理由退货”制度在实施中面临恶意退货滥用问题，亟需平衡消费者权益与市场秩序。本文

提出“主观恶意 + 客观损害”的二元判定框架，通过司法案例实证分析发现：当前治理存在认定标准不

一(平台间差异率达41.3%)、举证困难等困境。对此，构建“立法–司法–平台”协同治理路径：立法上

建议修订《消费者权益保护法》第25条，增设恶意退货除外条款并严格限定适用条件；司法上通过指导

性案例统一“综合判断”标准，建立梯度化举证规则；平台层面推行动态信用分级与区块链存证技术。

相比欧盟成本分担模式与美国刑事规制，本方案更契合我国数字经济治理需求，试点数据表明该体系可

使恶意退货量下降37%且保障94%正常退货权益，为完善消费者保护制度提供新思路。 
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Abstract 
China’s “seven-day no-reason return” policy faces challenges of malicious returns, requiring a bal-
ance between consumer rights and market order. This study proposes a dual “subjective malice + 
objective harm” framework, identifying systemic issues through judicial cases: inconsistent stand-
ards (41.3% disparity among platforms) and evidentiary difficulties. A tripartite governance solution 
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is developed: legislative amendment to Article 25 of the “Consumer Rights Protection Law” with 
strictly defined exclusion clauses; judicial standardization via guiding cases and tiered evidence 
rules; platform-level dynamic credit ratings and blockchain verification. Compared to the EU’s cost-
sharing model and the U.S. criminal approach, this system better aligns with China’s digital economy 
context, reducing malicious returns by 37% while protecting 94% legitimate claims in pilot tests, 
providing new insights for improving the consumer protection system. 
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1. 问题的提出 

无理由退货权作为消费者保护体系的重要制度创新，其设立初衷是解决网络交易中的信息不对称问

题[1]。该制度赋予消费者在特定期限内无需理由解除合同的权利，本质上是一种特殊的合同解除权，其

特殊性体现在行使条件的宽松性——消费者无需证明经营者违约即可行使权利[2]。这种设计既弥补了线

上购物无法验货的缺陷，重新平衡了交易双方权利义务关系，也体现了现代民法对弱势方的倾斜保护理

念。从制度价值看，无理由退货权具有提升交易信任度、促进服务质量改善、推动电商市场健康发展的

多重功能，但必须强调的是，这项权利的行使始终以遵循诚信原则为边界，这也构成了研究恶意退货问

题的逻辑起点。 
随着电商业态的快速发展，无理由退货制度的实施面临严峻挑战。数据显示，2023 年恶意退货投诉

量同比增长 39.2%，其中直播电商退货率达 28.3%，显著高于传统电商 9.5%的水平[3]。典型表现包括：

服装行业 87%的退货属于“试用型退货”，导致商家库存损耗增加 40%；电子产品激活后退货造成单笔

平均 2845 元的经济损失[4]。这种滥用行为已形成多重负面效应：商家直接经营成本攀升，部分中小企业

陷入生存困境；平台纠纷处理资源被大量占用，信用评价体系遭受冲击；最终推高整体市场交易成本，

侵蚀商业诚信基础。更值得关注的是，当前治理体系存在明显缺陷：平台间认定标准差异导致 41.3%的处

理不一致率，司法裁判尺度存在区域性分歧，对“调包退货”、“虚假举证”等新型欺诈手段缺乏有效应

对机制[5]。 
问题的核心在于如何构建科学的恶意退货界定标准。法理上，这涉及《消费者权益保护法》第 25 条

与《民法典》诚信原则的协调适用，既要维护制度保障功能，又要防止权利滥用。实践中的平衡尤为困

难——在未建立信用分级的平台中，正常退货被误判率达 23%，而恶意退货漏判率高达 31%，反映出当

前标准的系统性缺陷[6]。北京互联网法院“77 次手机退货案”的裁判要旨具有示范意义，该案通过综合

考察行为模式(半年内 77 次退货)、商品状况(已激活使用)、沟通记录(回避实质沟通)等多维因素做出认

定，避免了单纯以退货频次定性的片面性。这提示我们：恶意退货的界定必须建立主客观相统一的判断

体系，主观方面需考察欺诈故意或重大过失，客观方面应评估行为频次、商品状态等可量化指标，同时

注意区分合理集中退货(如直播电商商品与宣传不符)与蓄意滥用的本质差异。 
解决这一难题需要构建多层次治理框架：立法层面明确恶意退货的构成要件，为司法裁判提供统一

标准；司法层面通过指导性案例细化“综合判断”规则；平台层面运用大数据建立动态信用模型。特别
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需要建立申诉复核机制防止误判，形成“精准识别 + 权益保障”的双轨制衡机制。这种协同治理思路，

既能有效规制权利滥用行为，又能充分保障消费者正当权益，最终实现消费者保护与市场秩序维护的有

机统一。 

2. 恶意退货的法律界定：标准构建与利益平衡 

2.1. 概念厘清：与合理退货的区分 

在界定恶意退货的法律边界时，首先需要从法理层面厘清其与合理退货的本质区别[7]。根据《民法

典》第 132 条关于禁止权利滥用的规定，恶意退货本质上属于消费者超出权利正当行使范围的行为，其

核心特征在于主观上具有通过退货获取不正当利益或损害经营者的故意，客观上实施了违背诚信原则的

退货行为。这种界定将法律评价的重点从单纯的退货行为本身，转向对行为目的和后果的综合考量，避

免了将正常消费争议简单归入恶意范畴的风险。值得注意的是，在司法实践中，单纯的退货频次高并不

必然构成权利滥用，关键在于判断消费者是否存在欺诈故意或重大过失。 
从消费者保护法的视角来看，合理退货具有明确的正当性基础。当商品存在质量瑕疵、功能缺陷或

与描述严重不符时，消费者的退货行为不仅合法，更是行使法定权利的表现。此外，因经营者未尽到充

分告知义务导致消费者基于错误认知购买商品的情形，也属于合理退货的范畴。这些情形下的退货行为

与恶意退货存在本质区别：前者是为了纠正交易中的不公正状态，后者则是利用制度漏洞谋取不当利益。

实践中，合理退货往往具有明确的客观依据，如商品检测报告、实物对比证据等；而恶意退货则通常伴

随着虚假陈述、证据伪造等不正当手段。 
区分二者的关键在于建立客观化的判断标准体系。主观方面应重点考察消费者的退货动机是否正当，

是否存在欺诈故意；客观方面则需要评估退货理由的真实性、商品的实际状况以及行为造成的损害程度。

例如，在直播电商场景下，因主播夸大宣传导致的群体性退货，与个别消费者反复购买后退货的行为就

需要采用不同的判断标准。法律规制的智慧在于，既要为真正的消费维权保留充分空间，又要对确属恶

意的行为进行精准打击，这需要立法、司法和平台治理的协同配合。当前亟待解决的问题是，如何在操

作层面将这些抽象标准转化为可执行的规则，避免因标准模糊导致执法不统一或权利滥用。 

2.2. 认定标准的“三元梯度” 

为科学界定恶意退货行为，本研究提出“主观恶意–行为模式–客观损害”的三元梯度认定标准，

通过多维指标实现精准识别。该标准以《民法典》禁止权利滥用原则为基础，结合电商交易特点设计，

具体维度和适用场景如表 1 所示： 
 

Table 1. “Three-dimensional gradient” of identification criteria 
表 1. 认定标准的“三元梯度” 

判定维度 具体标准 消费者权益保护边界 

主观状态 是否存在欺诈故意/重大过失 不得仅凭退货频次推定恶意 

行为模式 高频次(>5 次/月)、调包、虚构理由等 需区分冲动消费与蓄意滥用 

损害后果 经营者实际损失之行业平均退货成本(500 元) 小额纠纷优先适用平台自治 

2.3. 类型化分析：基于司法案例检验 

在司法实践中，恶意退货行为呈现出明显的类型化特征，不同类型的案件需要采取差异化的认定标

准。试用型滥用是最为常见的恶意退货形式，在服装类商品中占比高达 87%，主要表现为消费者购买商
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品后短期内无理由退货，尤其是试穿后以“不合身”等主观理由要求退货[8]。这类案件的争议焦点往往

集中在商品是否保持完好状态，司法裁判中通常要求经营者提供商品已影响二次销售的证据，如吊牌拆

除、穿着痕迹等。值得注意的是，部分电商平台开始引入“试穿无忧”服务，通过明确约定试穿范围和标

准，既保障消费者知情权，又为纠纷解决提供依据，这种做法值得在立法层面予以规范确认。 
技术性欺诈类退货在电子产品领域表现尤为突出，其特征是消费者激活使用后退货，给商家造成重

大损失。数据显示，电子产品激活后退货率高达 62%，平均每笔退货给商家带来 2845 元的损失[5]。针对

这一现象，部分法院开始探索“商品状态公证”制度，要求退货时由第三方机构对商品状态进行专业评

估。例如，在某品牌手机退货纠纷中，法院采信了专业检测机构出具的商品使用痕迹报告，最终认定消

费者存在欺诈故意[9]。这类案件的启示在于，对于技术含量高、价值易损的商品，应当建立特殊的退货

验证机制，通过技术手段固定证据，为司法裁判提供客观依据。 
直播电商场景下的退货问题具有特殊性，其 28.6%的退货率远超传统电商 9.8%的水平，但简单将高

退货率等同于恶意并不妥当[3]。直播购物具有明显的冲动消费特征，消费者在主播话术刺激下可能产生

非理性购买行为。司法实践中，需要区分真正的恶意退货与合理反悔，关键考察因素包括：商品与直播

展示的一致性、消费者退货理由的合理性、退货时间与收货时间的间隔等。某典型案例中，法院认定消

费者在收货后立即退货且商品完好的行为属于合理行使权利，而另一案例中消费者反复在同一直播间购

买高价商品后退货则被认定为恶意。这种区分对待的做法，既维护了消费者权益，又有效遏制了权利滥

用[10]。 

3. 规制路径：消费者权益优先的协同治理 

3.1 立法层面 

在立法完善层面，当前亟需对《消费者权益保护法》第 25 条进行精细化修订。建议增设“恶意除外

条款”，明确规定当消费者存在明显恶意时可排除无理由退货权的适用，但同时必须严格限定适用条件

以避免矫枉过正。具体而言，应当从主观故意、行为模式、损害后果三个维度设置构成要件：主观上要

求证明消费者具有欺诈或获取不正当利益的目的；客观上需满足高频退货(如 30 天内 5 次以上)、商品严

重损毁或调包等可量化标准；结果上要求造成经营者实质性损失。这种限定性规定既能有效规制恶意行

为，又能防止条款被滥用而损害消费者正当权益。值得注意的是，在条款设计时应采用“示例 + 兜底”

的立法技术，既列举典型情形又保留必要的裁量空间。 
为保障修订条款的公平实施，需要配套建立多层次的权利救济机制。首要环节是完善平台内部的消

费者申诉渠道，当退货申请被认定为恶意时，应当允许消费者在指定期限内提交补充说明和证据。平台

在接到申诉后应当启动独立复核程序，由专门团队依据预设标准进行二次评估。对于涉及重大利益或复

杂情形的争议，应当引入行政监督机制，由市场监管部门进行必要干预。这种“申诉–复核–监督”的

三级程序设置，既确保了规制措施的严肃性，又为可能存在的误判提供了纠正机会。实践表明，在某电

商平台试点运行的类似机制中，恶意退货投诉量下降 37%的同时，消费者满意度仍保持在 92%的高位，

证明这种平衡性设计具有现实可行性[11]。 
立法修订还需要注意与其他相关法律的衔接协调。一方面要与《电子商务法》中关于平台责任的规

定相呼应，明确平台在恶意退货认定中的权利义务边界；另一方面需与《民法典》的诚信原则和禁止权

利滥用条款保持价值取向的一致性。特别是在举证责任分配上，应当建立梯度转移规则：由经营者初步

证明存在异常退货行为，再由消费者说明合理性，最后根据优势证据原则作出判断。这种制度设计既避

免了消费者举证负担过重，又防止了经营者维权成本过高，体现了立法对各方利益的平衡考量。 
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3.2. 司法层面 

在司法实践层面，北京互联网法院审理的“77 次手机退货案”为恶意退货认定提供了重要参考[12]。
该案中，消费者在半年内连续退货 77 部高端手机，法院通过分析其行为模式、沟通记录和商品状况，最

终认定构成权利滥用。这一判例的核心价值在于确立了“综合判断”的司法审查标准，强调不能仅凭退

货频次定性，而应当从主观意图、行为合理性、损害后果等多维度进行考察。值得注意的是，判决书特

别指出，对于单价高、技术特性强的商品，消费者的注意义务应当相应提高。该案例已被最高人民法院

作为指导性案例发布，对统一裁判尺度具有示范意义，数据显示，类似案件的裁判结果统一率已从之前

的 58%提升至 83% [13]。 
举证责任分配机制的优化是司法规制的关键环节。基于公平原则和举证便利性考虑，应当建立梯度

转移的证明规则：首先由经营者提供初步证据证明存在异常退货行为，如高频记录、商品受损证明等；

然后举证责任转移至消费者，要求其就退货行为的合理性进行说明；最终由裁判者根据优势证据原则作

出判断。这种递进式的证明机制既能避免消费者面临过重的举证负担，又能防止经营者因举证困难而无

法维权。在某电商平台纠纷处理实践中，采用该规则后，恶意退货的认定准确率从 64%提升至 89%，而

正常消费者的退货通过率仍保持在 95%以上，证明这种平衡性设计具有实践可行性[14]。 
司法规制的完善还需要注重裁判标准的统一性和可预见性。建议最高人民法院通过发布司法解释或

典型案例的方式，明确恶意退货的认定要素和裁判尺度。特别是对于直播电商等新兴业态中的退货纠纷，

应当结合行业特点制定差异化标准，避免简单套用传统电商的裁判规则。同时，应当建立法院与市场监

管部门、电商平台的信息共享机制，通过数据互通提升司法判断的精准度。这种多方协作的治理模式，

既能够有效规制恶意退货行为，又能保障司法裁判的公正性和权威性，最终实现消费者权益保护与市场

秩序维护的有机统一。 

3.3. 平台治理创新 

在平台治理创新方面，建立科学的信用分级机制成为平衡消费权益与秩序维护的关键举措。现代电

商平台通过整合用户行为数据、退货记录和交易特征，构建动态信用评价模型，对消费者账户实施差异

化管理。对于信用良好的用户维持现有退货权限，而对高频退货或存在欺诈嫌疑的账户则实施梯度限制

措施，如延长退款审核期、要求额外验证材料等。某头部平台实践数据显示，这种精准化管理使恶意退

货量下降 42%，同时保障了正常用户 98.7%的退货通过率[15]。值得注意的是，信用评估应当采用多维指

标体系，除退货频次外还需考量商品类别、历史信用、退货理由合理性等因素，避免单一指标导致的误

判。 
为防范信用机制可能产生的误伤风险，必须建立完善的权益保障体系。依据《个人信息保护法》第

13 条规定，平台应当为用户提供便捷的信用申诉渠道，允许消费者对被标记的“异常行为”提交反证材

料。在技术实现上，可采用“信用修复”功能模块，用户上传补充证据后触发系统自动复核，必要时转人

工审核。某平台运营数据显示，设置该机制后，误判申诉成功率从 32%提升至 76%，平均处理周期缩短

至 48 小时[16]。同时，平台应当定期(如每季度)对信用模型进行校准优化，删除过时数据，确保评价结果

的时效性和准确性。这种“惩戒–救济”的双向机制设计，既维护了平台秩序，又保障了用户权益，体现

了技术治理中的人文关怀。 
平台治理还需注重技术创新与规则透明的有机结合。在技术应用层面，区块链存证、人工智能图像

识别等新技术可有效提升退货审核的准确性和效率。例如，通过区块链固定商品发货和退货时的状态证

据，为纠纷解决提供不可篡改的客观依据。在规则透明方面，平台应当完整公开信用评价标准、分级规

则和救济途径，保障用户的知情权和选择权。实践表明，规则透明度越高的平台，用户对信用管理的接
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受度越高，相关投诉量可降低 55%以上。这种“技术赋能 + 规则透明”的治理模式，既提升了管理效能，

又增强了用户信任，为数字经济时代的平台治理提供了新范式。 

4. 结论 

本研究系统分析了恶意退货问题，揭示了消费者权益保护与市场秩序维护的辩证关系。数据显示，

过度保护消费者权益会导致恶意退货投诉量年增 39.2%，而过度限制又会造成 23%的正常退货被误判[3]。
破解这一困境的关键在于建立“主观恶意 + 客观损害”的二元标准，某试点平台应用该标准后，恶意退

货量下降 37%的同时保障了 94%的正常退货通过率[13]。实现平衡需要多方协同：立法上应修订《消法》

第 25 条，增设严格的恶意退货除外条款；司法上通过指导性案例确立“综合判断”标准；平台层面构建

大数据信用分级体系。针对直播电商等新业态，可设置差异化冷静期规则。未来应推进“智慧治理”，结

合区块链、AI 等技术提升监管效能，同时建立多方协作机制。这不仅关乎个体权益保护，更是构建诚信

网络交易环境、促进数字经济高质量发展的关键举措。 
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