
相关国家标准5月1日起实施

线下购物“无理由退货”怎样操作
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线下无理由退货为何难？
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。

线下无理由退货该注意什么？
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。

线上线下的监管有何不同？
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。

（人民网）

中国人民银行行长潘功胜 5 月 7 日在
国新办新闻发布会上表示，中国人民银行
将加大宏观调控强度，推出10项政策，进一
步实施好适度宽松的货币政策，推动经济
高质量发展。

潘功胜介绍，一揽子货币政策措施包
括以下10项：

第一，降低存款准备金率0.5个百分点，
预计将向市场提供长期流动性约1万亿元。

第二，完善存款准备金制度，阶段性将
汽车金融公司、金融租赁公司的存款准备
金率，从目前的5%调降至0%。

第三，下调政策利率 0.1 个百分点，即
公开市场7天期逆回购操作利率从目前的
1.5%调降至1.4%，预计将带动贷款市场报
价利率（LPR）同步下行约0.1个百分点。

第四，下调结构性货币政策工具利率
0.25个百分点，包括：各类专项结构性工具
利率、支农支小再贷款利率，均从目前的
1.75%降至1.5%；抵押补充贷款（PSL）利率
从目前的2.25%降至2%。

第五，降低个人住房公积金贷款利率
0.25 个百分点，五年期以上首套房利率
由 2.85%降至 2.6%，其他期限的利率同步
调整。

第六，增加3000亿元科技创新和技术

改造再贷款额度，由目前的5000亿元增加
至8000亿元，持续支持“两新”政策实施。

第七，设立5000亿元服务消费与养老
再贷款，引导商业银行加大对服务消费与
养老的信贷支持。

第八，增加支农支小再贷款额度3000
亿元，与调降相关工具利率的政策形成协
同效应，支持银行扩大对涉农、小微和民营
企业的贷款投放。

第九，优化两项支持资本市场的货币
政策工具，将证券、基金、保险公司互换便
利 5000 亿元和股票回购增持再贷款 3000
亿元额度合并使用，总额度8000亿元。

第十，创设科技创新债券风险分担工
具，央行提供低成本再贷款资金，可购买科
技创新债券，并与地方政府、市场化增信机
构等合作，通过共同担保等多样化的增信
措施，分担债券的部分违约损失风险，为科
技创新企业和股权投资机构发行低成本、
长期限科创债券融资提供支持。

潘功胜表示，下一步，中国人民银行将
继续实施好适度宽松的货币政策，根据国
内外经济金融形势和金融市场运行情况，
持续做好货币政策调控，并加强与财政政
策的协同配合，推动经济高质量发展。

（新华社）

中国人民银行将推出10项政策
加大宏观调控强度

在实体店购物，买回来的商品不
够称心，可以退货吗？

不久前，笔者在北京一家“线下
无理由退货示范店”体验了一次无忧
退货——只要小票齐全、吊牌没拆、
不影响二次销售，收银台的退货流程
与购入时同等“丝滑”。

随着推荐性国家标准《售后服
务 无理由退货服务规范》正式实施，

“无理由退货”将成为更多实体店的
服务“招牌”。

解决“退货难”，不是小事，它关
涉消费者“后悔权”的保障。鼓励实
体店“无理由退货”，是提升消费体
验、激发市场活力的重要举措。不
过，“无理由”并非“无条件”，一场消
费行为中，商家拿出诚意，消费者也
须有诚信。通过完善信用制度、健全

申诉渠道、优化退货细则等，能够防
止少数消费者“钻空子”“薅羊毛”，保
护商家的合法权益。

而线上交易中，消费者“所见”不
一定是“所得”，这也是为何网购商品

“无理由退货”是强制要求。近日，多
个电商平台宣布对“仅退款”规则进
行调整，保障商家公平经营，防止出
现商家钱货两空的情况。

线下鼓励“无理由退货”，线上优
化退款规则，制度和规则适时调整，
是有关部门和平台企业在消费者与
商家间的精细平衡，为的是营造更加
公平的市场环境、更为舒心的消费体
验。这样，商家做生意少顾虑，消费
者购物有保障，线上线下都将持续释
放消费潜力。

（人民网）

5月7日，湖
北省宜昌市秭归
县实验小学学生
在美术课堂上展
示自己创作的笑
脸卡通美术作
品。5月 8日迎
来“ 世 界 微 笑
日”。微笑是无
声的问候，微笑
是人类最美丽的
语言。

王辉富 摄

“无理由”并非“无条件”

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。


