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问：海外购能无理由退货吗？

答：根据《消费者权益保护
法》，通过网络等方式销售的商
品，消费者有权自收到商品之日
7日内退货。除部分性质特殊、
不宜退货的商品，均可以适用“7
天无理由退货”。

海外购并不例外，大部分保
税仓递送的跨境零售商品应该
适用7天无理由退货规定。

如果消费者通过“海外直购”
购买，由于产品需面对进出口关税
税费、邮费以及二次销售等不利因
素，若商家已明确告知不适用7天
无理由退货，并经消费者确认，可
能不能适用无理由退货规则。

对于先付款、后采购的被认
定为“委托代理合同关系”的“真
代购”则不属于《消费者权益保
护法》的调整范围，通常无法适
用7天无理由退货。

问：遇到纠纷究竟该找谁？

答：跨境电商的参与主体包
括跨境电商企业、跨境电商平台
和境内服务商。

注册在境外的卖家即跨境
电商企业首先应该承担产品责
任。虽然跨境电商企业注册在
境外，一般也会委托境内服务商
提供服务，境内服务商接受海
关、市场监管等部门后续监管，
承担相应责任。此外，如果跨境
电商平台标注“自营”，可能需要
承担商品销售者的责任。

遇到纠纷，消费者可以首先
向跨境电商平台投诉；也可通过
全国 12315平台、当地 12345平
台等向跨境电商平台、境内服务
商所在地消费者组织或监管部
门投诉；还可通过诉讼手段理性
维护自身合法权益。

（据《北京晚报》）

“我收到的吹风机里竟然有棉絮，看起来像是二手货”“我买的化妆品没

有批号，客服的解释模棱两可，说是新旧版本差异”……“双11”让跨境电商交

易也迎来“小高峰”，但由于跨境电商性质特殊，消费者网购时往往面临发货

太慢、不给退货、无处维权三大难题。

发货慢退货难无处维权

海外购如何才能放心购

退款问题，达41.47%；
发货问题，占比8.70%；
商品质量问题，占比7.36%。

（数据来源：国内网络消费
纠纷调解平台“电诉宝”）

“不支持 7天无理由退货”“商
品一经发货后会产生运输和海关关
税费用，将不支持无理由退货”……
由于跨境直邮商品的物流特殊性，
这样的提示在海外购平台商品页面
随处可见。一些海外购平台甚至规
定，一旦下单便无法退货。在海淘
App“别样”上，消费者仅能在下单后
20分钟内免费取消订单，之后虽然
可以尝试取消订单，但成功与否并
不保证。

还有一些海外购平台上，“不退
货”的提示混杂在众多商品信息之
中，有的字体“较小”，容易被忽视。“急
着下单的时候根本注意不到这些细
节，我想要退货时，才发现不能退。”
有过退货难经历的马先生感到疑惑，
为什么不能将提示做得更明显一些？

甚至，当消费者遇到产品错发或
质量问题时，一些客服还会以不能退
换货为由拒绝处理。“我买的粉底液
发错了版本，客服坚称没有错误，不
予处理”“保质期内东西没开封就发
霉了，商家却不处理”……有网友在
社交平台上抱怨自己在海外购时遇

到问题，商家却拒绝退款退货。
“我买的鞋子是境外发货的，到

货以后，鞋子看起来很旧，我想退
货，客服却说不支持 7天无理由退
货，既不能换新，也不能赔付。”市民
宋女士向记者讲述了自己的购物经
历，她坚持维权，不仅向平台投诉，
还拨打了 12315热线。经过十多天
的坚持，客服最终改变了“没得商
量”的态度，同意退货退款。

宋女士说，“不支持 7天无理由
退换货”，俨然成了某些商家用来搪
塞消费者的借口。

当然，也并非所有海外购产品都
无法退换货。记者浏览发现，在天猫
国际、京东国际，很多海外购商品明
确标明支持“7天无理由退换货”，不
少商品虽然标注“不支持7天无理由
退换货”，但实际上可以退换，如果是
买家主观原因导致拒绝或退回，需买
家承担税费及运费；在亚马逊海外
购，一些商品即使是从海外直邮，在
商品送达后的 30天内，只要商品完
好、未经使用或损坏、附件齐全，也依
然可以办理退货。

向商家要求退赔遭拒后，应该
找谁维权也让不少海外购消费者
感到迷茫。供应商、进口商、仓储
方、代理商、平台经营者……海外
购过程涉及的主体众多，这些主体
往往处于不同的城市，甚至在境
外，让消费者维权时无从下手。

在一家知名连锁商超的全
球购平台上，林女士购买了一瓶
价值 700元的面霜。到货后，林
女士发现面霜的版本和商品介
绍的页面不一样。客服告知林
女士，保税仓库有新老两个版本
的产品。林女士以实际产品与
介绍不符为由，想要退货，但被

客服拒绝。林女士拨打了12315
热线投诉，但被告知商家的注册
地在境外，因此不能受理。

记者拨打12315电话询问获
知，投诉确应由被投诉人实际经
营地或住所地的监管部门来处理。

到底该向谁维权？有网友
支招，可向商家境外注册地的消
保委进行投诉；也有人提出，可以
通过“掌上海关”App进行查询，查
到清关表格上对应的内地公司，
再向相关地区的12315投诉。

“维权竟然还需要先了解公
司架构！”投诉过程之繁琐让许
多消费者叫苦不迭。

2023年跨境电商用户
投诉问题类型占比最高的是

“预计 14天送达”“预计一个月
内发货”，相较于国内普通商品的

“极速达”……海外购商品由于其特
殊性质，发货和预期送达时间都较
长。一旦遇到超期不发货、物流延
期、丢件等情况，消费者不仅缺乏客
服帮助，还可能要自担损失。

“半个月了，一直没发货。”任女
士从某连锁超市全球购上买了近
600元的护肤品，期望配送时间注明
一周内送达，但半个多月过去了，仍
未收到发货通知。客服反馈因为信
息填错才没发货，并建议任女士退
单。任女士核实后发现自己并没有
填错，再次找到客服后，客服说订单
卡在海关了，并再次建议任女士退

单。气愤的任女士最终选择向市场
监管部门投诉，一个多月后，才终于
收到货。

“您好，物流显示已经开始发
货。”李先生在某海淘App上下单了
一件衣服，可等了一个月，也迟迟没
发货。此时，衣服已降价400元。根
据平台规则，下单后李先生无法退
货，只能默默等待。

一家专营日本商品代购的平台
也被众多用户吐槽物流超时和丢件
后投诉无门。点开该平台的商品售
后方案，记者看到，平台规定，如果
采用无保障的物流方式发货导致商
品丢失损坏，平台不接受消费者取
消订单的请求，消费者需自行承担。

发货常常超期?
买完护肤品半个多月没发货

退货“没得商量”?
有平台规定一旦下单便无法退货

投诉维权无门?
商家境外注册维权无从下手
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