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线下“无理由退货”，需要哪些“理由”应讲清讲细
5月1日起，推荐性国

家标准《售后服务 无理
由退货服务规范》（以下
简称《规范》）正式实施。

《规范》明确现场销售经
营者应按承诺内容或双
方约定，向消费者提供无
理由退货服务，并对无理
由退货的退货条件、退货

流程、服务监督与评价等给出了建议。
七天无理由退货已经成为众多线上购

物场景的标配，为消费者带来了便利。在线
下消费场景（现场销售），提供无理由退货
服务的商家还较少。此次，《规范》以国家标
准的形式，对线下无理由退货给出规范建
议，让消费者看到了实现线下无理由退货
的希望。有了《规范》的倡导，相信会有越来
越多的实体商户提供无理由退货服务。未
来，无理由退货成为线下购物的标配并非
没有可能。

不过，也要看到《规范》属于推荐性标准，
并不具备强制性。这就意味着，在现阶段，线下

购物场景下，并非所有的实体店都必须提供无
理由退货服务。是否提供无理由退货服务，在
什么情况下提供何种程度的无理由退货服务，
还取决于商家的自觉以及买卖双方的约定。说
是无理由，其实需要一定的附加条件。

对于线下无理由退货，《规范》只是给出
了倡导性建议，并没有给出十分清晰的实施
细则。这就给商家提供了投机取巧的空间，部
分商家可能并无退货之意，只是把无理由退
货当成了促销手段，明着说无理由退货，暗里
设定种种条件。而在消费者一边，则很可能以

为能够像线上那样“随便退”。如果双方都按
照“我以为”的标准界定线下无理由退货，就
很容易产生误解，诱发不必要的纠纷。而这，
显然背离了制定《规范》的初衷。

为了避免这一情况的出现，有必要在相
关宣传中讲清楚线下线上无理由退货的区
别以及背后的缘由。与此同时，进一步细化
规则。参照线上无理由退货的相关政策，结
合消费者需要以及线下交易的实际，对线下
退货的种类、流程、时间等做出清晰明确的
规定。

网购商品无理由退货
实践中执行较好

问：为什么线下(现场)销售的商品
无理由退货和线上销售相比更难实现？

答：线下销售的商品无理由退货难
主要因为网购商品无理由退货是强制性
要求，线下销售的商品无理由退货则是

“经营者自愿承诺”。
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。因此，网购
商品七日无理由退货是经营者的法律义
务，也是消费者的合法权利。同时，市场监
管总局出台了配套规章《网络购买商品七
日无理由退货暂行办法》，网购无理由退
货商品完好标准、运费承担、退货程序等
均有明确规定，因此网购商品七日无理由
退货容易，实践中执行较好。

线下销售的商品无理由退货则实行
“经营者自愿承诺”原则。这主要是因为，
线上交易中，消费者“所见”不一定是“所
得”，“无理由退货”符合非现场交易的规
律和特征。线下交易中，消费者能够现场
体验、现场验收商品，购买商品后无理由
退货将不合理增加经营者成本。因此，消
费者权益保护法第二十四条明确，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，即线下销售的商品有质量问题，经营
者方承担退货义务，是“有理由”退货。

线下无理由退货期限
由经营者承诺或双方约定

问：线下无理由退货应该如何操作？
答：对于线下无理由退货，《优化消

费环境三年行动方案(2025—2027年)》
中提出“鼓励实体店承诺无理由退换
货”。鉴于线下无理由退货是实体商品销
售经营者“自愿承诺”行为，标准在借鉴

河北、江苏、安徽、山东、四川、重庆等地
实践经验的基础上，兼顾保障消费者合
法权益和不增加经营者负担，对相关要
求给出细化建议。

关于线下无理由退货的商品范围，要求
经营者应根据自身经营条件和经营商品属
性明确适用于无理由退货的商品范围，按照
承诺的可无理由退货商品范围为消费者办
理退货。对于承诺开展无理由退货服务的经
营者，标准要求经营者应在营业场所醒目位
置以标注、张贴、悬挂、摆放、电子屏等形式
对承诺无理由退货的商品范围、无理由退货
承诺内容等进行展示，并在销售过程中主动
告知消费者。鼓励具备条件的线下经营者将
适用无理由退货的商品和其他商品进行合
理隔离摆放，方便消费者辨识。

关于退货有效期限，基于自愿承诺
原则，标准提出，线下无理由退货有效期
限按经营者承诺的时间或由经营者与消
费者双方共同协商约定，有效期限自经
营者向消费者交付商品之日起计算。

关于退货方式，标准提出，选择无理
由退货的消费者可凭购物凭证，携带商
品及配件、赠品、保修卡、说明书及外包
装等，前往经营者门店或通过双方约定
的退货方式，向经营者提出退货申请。

关于退货流程，标准提出，经营者在
收到退货申请后，应根据承诺或双方约
定，确认是否符合无理由退货条件。对于

符合条件的，应受理退货，告知退货形
式、时限等信息，并按无理由退货承诺或
双方约定办理退货退款；对于不符合条
件的，不受理退货，并应向消费者告知不
受理原因。

经营者拒不履行承诺
将承担民事违约责任

问：对于无理由退货服务，线上线下
的监管有何不同？

答：从监管来看，经营者拒不履行网
购商品七日无理由退货义务的，依据消
费者权益保护法实施条例，由市场监督
管理部门或者其他有关行政部门责令改
正，并可给予警告、没收违法所得、罚款
等行政处罚。

经营者拒不履行线下销售的商品无
理由退货承诺的，则承担民事违约责任。
市场监管等部门可以对其进行行政指
导，督促其履行无理由退货承诺，但不能
依据消费者权益保护法及其实施条例进
行行政处罚。

《售后服务 无理由退货服务规范》
作为推荐性国家标准，明确现场销售经营
者应按承诺内容或双方约定向消费者提
供无理由退货服务，“无理由退货”不再是
线上专属，有助于进一步优化消费环境，
让消费者放心、安心消费。 据人民日报

线下购物“无理由退货”为何难实现
市场监管总局：线上是强制性要求，线下则是“经营者自愿承诺”

2024年初，北京市消费者协会、天津市消费
者协会、河北省消费者权益保护委员会联合发
布团体标准《京津冀线下实体店无理由退货规
范》，这是全国首个针对线下实体店无理由退
货的区域性团体标准，旨在进一步提升线下实
体店无理由退货服务水平，完善售后服务体
系，持续提高京津冀区域消费环境安全度、经
营者诚信度和消费者满意度。

《京津冀线下实体店无理由退货规范》从
总体要求、退货承诺、退货条件、退货流程、服
务监管和评价等方面进行了较为详细的规范，
在具体实施上突出5个亮点。

退货方式多样。该规范为消费者设定了线
下到店退货和线上平台退货两种退货服务方
式，消费者也可在与经营者协商确认后选择其
他退货服务方式，充分满足不同消费者的退货
需要。

退货条件明确。该规范明确了线下无理由
退货时限不少于7日，列明了属于和不属于无
理由退货的商品目录，并细化了商品完好性认
定条件，尽可能减少退货歧义。

退货流程清晰。该规范着重对退货流程、
处置要求、办理地点和人员等进行了梳理和规
范，让消费者退货便捷、高效、无忧。

退货承诺践行。该规范明确了退货承诺告
知的载体，以及退货公示的内容、方式等要求，
更好地服务消费者。

服务监督跟进。经营者应主动向社会公示
服务内容、服务流程、服务要求、投诉渠道等信
息，维护消费者的知情权和监督权。

据河北日报

□评论员 张泰来

京津冀发布线下实体店

无理由退货规范

推荐性国家
标准《售后服务
无理由退货服务
规范》5月1日起正
式实施，对无理由
退货的退货条件、
退货流程、服务监
督与评价等给出
了建议。记者就消
费者关心的问题
采访了市场监管
总局相关司局负
责人。
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葛延伸阅读
推行线下无理由退货：

保障消费者“后悔权”，提升购物消费体验感
推行线下无理由退换货，不仅能保护

消费者的合法权益，也能推动消费服务的
高质量发展，从而赢得消费者的信任和好
评。一方面，能保障消费者的“后悔权”，提
升购物安全感，同时也有助于经营者不断
改进退货服务，提升服务质量；另一方面，
优化纠纷解决流程，降低消费者维权成
本，优化消费环境，增强消费者的满意度，
并且能规范企业经营行为，营造出公平的
消费环境。

需要指出的是，“无理由退货”并不
是“无底线退货”。应该说，商家面临恶意
退货与消费者遭遇退货难，就像一枚硬币
的两面，关键在于建立买卖双方的互信机
制。推行线下无理由退换货，是商家基于诚
信做出的让渡；作为消费者也要守住诚实
底线，不要让恶意退货、利用规则漏洞谋取
私利等行为破坏这份信任。这就需要建立
无理由退货服务监督制度与服务质量评价
反馈机制，及时根据服务评价反馈优化、改

进服务内容、服务流程等。
推行实体店无理由退换货，是促进消

费升级、构建和谐消费环境的重要一环，也
是我国消费者权益保护领域的一大进步。
随着线下无理由退货措施的全面实施，将
有助于保护消费者的合法权益，提升退货
服务质量，推动消费服务高质量发展，从而
推动我国的消费环境越来越优化，消费者
的消费体验越来越好。

据中国商报

消费者想要获得更好的购物体验，顺
利退换货，以下几点要注意。

留意细则
在门店购物时，要留意线下退换货实

施细则以及异地异店线下退换货的商品品
种、范围、时限、流程等注意事项，避免产生
纠纷。

留存凭证
消费者一定要向商家索要正式票据，

并加盖与经营机构名称一致的公章、财务
章或发票专用章。在消费过程中，注意收集
和保存相关购物凭证。

合理维权
消费过程中合法权益受到损害时，消

费者要及时与商家协商解决，如果无法与
商家达成和解，要及时向有关部门反映，可
以登录全国12315平台进行登记维权。

综合

消费者权益受到损害

可登录12315平台进行维权
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