
日前， 记者从全国工商和市场监管工作会议获悉， 2018年全国工商和市场监管部门将继续加强
消费维权， 更好服务人民日益增长的美好生活需要。 在监督经营者全面落实网购七日无理由退货制
度的同时， 将推进线下无理由退货工作。 消息一出， 引来网友和市民的广泛热议， 那么， 七天无理
由退货能否在实体店得到推行呢？

□本报记者 王路曼
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商商家家呼呼吁吁出出台台线线下下退退货货规规范范细细则则
网购七天无理由退货已成消费习惯

采访中， 有商家表示， “无
理由退货” 就像商家给出 “后悔
药”， 在于消费者一手交钱一手
交货之后 ， 还有一次 “反悔 ”
的 机会 。 虽然不可否认 “后悔
药” 对于消费者的吸引力 ， 但
这 种 “反悔 ” 不应该是无限制
的， 应权衡好消费者和商家的双
向权益。

有商家呼吁， 在线上线下无
理由退货全面推行之时， 要注意
平衡商家与消费者的权益， 制定
细则来规范退换货行为， 不能放

纵滥用无理由退换货， 令商家合
法权益受损， 扰乱市场秩序的行
为。 对于恶意换货， 意图敲诈等
行为给予相应处罚和制裁。

当然， 就如同线上无理由退
货相关 《办法》 出台一样， 线下
“无理由退货” 势必需要出台一
系列相应办法， 对不适用退货的
商品范围、 商品完好标准及退货
程序等作出细致规定。 相关 《办
法》 也应该在保护商家与消费者
各自合法权益的同时， 促进整个
行业的健康发展。

网购无理由退货已成消
费习惯

近年来， 随着网络电商产业
的迅速发展， 热衷于网络购物的
消费群体也越来越多， 网络购物
在以其品种丰富、 购买便捷， 送
货上门等优势， 吸引无数消费者
青睐的同时， 无理由退货等服务
也成为一种竞争优势， 被广大消
费者所熟悉， 甚至成为一种消费
习惯。

30岁的外企职工刘芳就是一
个网购达人， 她和家人的所有生
活用品几乎都从网络上购买 。
“我平时工作非常忙， 几乎没时
间逛商场， 逛超市， 而网购只需
要在休息时间， 通过手机在线下
单就可以了， 方便又快捷。” 刘
芳说， 即便是买了不合适或不喜
欢的商品 ， 有 “七天无理由退
货” 保障权益， 并不担心冲动消
费。 采访中， 记者发现， 很多网
络消费者都存在这种心理———
“买完不满意可以再退。”

当然， 自2017年3月15日起，
国家工商总局制定出台的 《网络
购买商品七日无理由退货暂行办
法》 已经正式施行了， 其细化了
《消费者权益保护法》 规定的七
日无理由退货制度， 明确了不适
用退货的商品范围和商品完好标
准以及相关退货程序， 并对网络
商品销售者违反该办法规定， 作
出了明确的处罚细则。 这使得网
络消费环境和消费者网购权益得
到进一步完善和保障。

“前不久， 我在网上给朋友
的女儿买了两套童装， 因为错误
地估计了孩子的身高， 买到的商
品尺寸不合适。 又因为有其它更
合适的选择， 我向店家申请了退
货。” 刘芳向记者讲述了自己一
次网购退货的经历 ， 她告诉记
者， 网络商家很快处理了她的退
货申请， 并在收到寄回运单后，
就将退款返还到她的账户， 退货
及退换时间仅用了三天。

刘芳说， 虽然偶有商家对于
无理由退货有所推辞， 但绝大多
数正规网络商家还是遵守相关规
定的， 所以即便网络消费侵权事
件时有发生， 但网络消费群体却
只增不减。

事实上， 《网络购买商品七
日无理由退货暂行办法》 的出台
让无理由退货有法可依， 也在某
种程度上为网络消费的竞争力增
加了砝码， 而与之相应的线下实
体店消费的退换货流程则显得麻
烦多了。

实体店售后执行 “国家
三包规定”

目前， 实体店的售后服务执

行的是 “国家三包规定”， 即产
品自售出之日起七日内， 发生性
能故障， 消费者可以选择退货、
换货或修理。

从字面上就很好理解， 消费
者想要退货、 换货或修理， 是需
要理由的 ， 即产品发生性能故
障。 而在实际操作过程中， 有消
费者表示， “即便是发生性能故
障， 退货也是非常难的， 商家会
想尽一切办法， 呼吁消费者换货
或修理。”

消费者张敏就向记者讲述了
这样一次经历， “我曾在某商场
买了一台集音箱、 收音机为一体
的新媒体播放器， 用了两天之后
发现播放器按键出现故障， 且音
响效果不好。 于是找商家退货。”
张敏回忆， 起初商家得知产品出
现问题， 很热情地帮忙解决， 建
议返厂维修或直接换货， 而对于
张敏提出的退货要求， 商家则婉
言表示拒绝。

“后来， 商家又加赠了一些
赠品给我， 我才同意换货， 并未
坚持退货 。” 张敏心里很明白 ，
“更换和维修都能保证商家利益，
退货则不然， 商家既然卖出了商
品， 哪里甘心无理由退货啊。”

还有一次， 张敏从商场购买
了一台洗衣机， 回家后， 发现妻
子从网上也买了一台， “因为购
买 重 复 ， 我 就 向 商 场 要 求 退
货 ， 但商场认为产品没有任何
性能故障或问题， 不支持退货。”
张敏说， 本以为从商场退货可以
减少网络退货中产生的运费， 但
线下退货却阻碍重重。 最终， 张
敏只好在网络上申请退货， 这也
让他体验到了 “无理由退货” 的
好处。

采访中， 记者发现， 对于退
货没有质量问题的商品， 实体店
商家的态度并不一致， 有的商家
表示， 如不影响二次销售， 可以
退货； 有的商家则表示， 只能换
不能退； 还有的商家表示， 没有
质量问题， 不退不换。 这种态度
虽然显得有些不近人情， 但实体
店商家售后服务执行的是 “国家
三包规定 ”， 严格意义上来讲 ，
商品没有质量问题， 不退不换，
也是无可厚非的。

线下无理由退货或能增
竞争力

面对线下也将实施 “七天无

理由退货” 的消息， 很多消费者
表示， 这是在为线下购物消费增
加竞争力。

“如今， 线上线下购物市场
竞 争 激 烈 ， 实 体 店 消 费 的 优
秀 就 在于购物体验 ， 而售后也
是购物体验的重要部分” 刘芳表
示， 从消费者角度来说， 如果商
品品质和价格完全相同， 购物体
验、 售后服务等因素就成为消费

者 做 出 选 择 的 考 虑 条 件 。 而
现在， 线下退货条件比网购更加
苛刻， 无疑是在给线下购物体验
打折扣。

当然， 对于 “线下实行无理
由退货可提升竞争力” 的观点，
很多商家表示赞同， 采访中， 持
有 “不影响二次销售， 就可以退
货” 态度的商家， 就已经尝到了
消费者肯定的甜头。 某商场一服
装品牌销售人员小李告诉记者，
她所在公司十分重视客户满意
度， 不管是到店选购、 试衣、 结
账、 还是售后中的任何环节， 都
要以消费者满意为前提。

小李就曾碰到客户要求退货
的情况， “那次， 我们的产品没
有任何问题， 只因为消费者回家
后觉得衣服上身之后显胖， 就要
求退货。” 小李回忆， 虽然消费
者购物过程都非常愉快， 但无理
由退货却让她很为难， “我们的
销售都是拿业绩提成的， 消费者
退货 ， 我们的业绩就白干了 。”
虽然心里不愿意， 但小李还是非
常客气地接待了那位消费者， 并
向值班经理申请处理办法。

最终， 经理同意退货， 小李
也未露不悦， 还积极向消费者推
荐其它产品， 反倒那位消费者感
觉不好意思了。 小李说， “大概
是我的服务让消费者觉得满意，
之后那位消费者就成了店里的回
头客， 每次产品上新， 她都会第
一时间前来选购， 还介绍朋友来
光顾。”

的确， 良好的购物体验是吸
引消费者的重要因素之一， 当商
家意识到， 退货服务与购买服务
同样都能树立品牌形象时， 无理
由退货的推行， 也就将在广大商
家的支持和认可中进行了。

当然， 也有专家表示， 无理
由退货要能倒逼商家专注产品开
发、 提升产品质量， 提高产品服
务性价比， 从而改善整体消费体
验， 助力实体经济发展， 就当真
是一举两得了。

规范线下退货制度 兼顾商家顾客权益
商家呼吁：


