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摘  要 

为提高交易效率，节省交易成本。许多电商平台会事先在与用户缔结的服务合同中设置免责条款，从而

使得电商平台能够侵犯用户的合法权益，逃避部分责任。通过对服务合同中的免责条款进行评析会发现，

免责条款本身存在着问题，是否有效还需结合形式要件和实质要件进行判定。而免责条款之所以存在问

题，是由于内部原因以及外部原因所导致。通过分析问题成因，进一步提出通过细化审查标准、明确分

类规范和增设平台义务来有效规制免责条款。 
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Abstract 
In order to improve transaction efficiency and save transaction costs. Many e-commerce platforms 
will set up exemption clauses in the service contracts concluded with users in advance, so that the 
e-commerce platform can infringe on the legitimate rights and interests of users and evade part of 
the liability. Through the evaluation of the exemption clause in the service contract, it will be 
found that there are problems in the exemption clause itself, and whether it is valid needs to be 
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determined in combination with the formal and substantive requirements. The reason why the 
disclaimer is problematic is due to internal reasons as well as external reasons. By analyzing the 
causes of the problem, it is further proposed to effectively regulate the exemption clause by refin-
ing the review standards, clarifying the classification norms, and adding platform obligations. 
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1. 引言 

据商务部统计局数据显示，2023 年全年网上零售额 15.42 万亿元 1。但在市场繁荣的背景下，许多电

商平台却利用自身的优势地位，制定大量的免责条款分布在文本极长的平台服务合同中。许多用户在阅

读冗长的平台服务合同时并未仔细注意此类条款，这导致平台往往会利用此类条款来维护自身的利益。

平台的做法不仅是在合同中不合理地分配了法律风险，还损害了用户的权益。因此，如何认定并规制电

商平台服务合同免责条款成为了当下亟待探究的问题。 

2. 服务合同免责条款的评析 

2.1. 免责条款存在提示不足 

就免责条款而言，其在服务合同中的提示存在不足之处。 
首先是电商平台所提供的服务合同过于冗长。以我国知名的电商平台淘宝和苏宁易购为例。《淘宝

平台注册协议》有将近一万的字符，而《苏宁会员章程》则高达三万多字符。用户在阅读此类协议时，

只有一直划动到屏幕底部，才能看到完整的合同文本。而大多数用户在看到如此之长的服务合同时，往

往不会仔细阅读，而直接点击同意。用户很难在繁琐的信息中找到与自身权益有关的条款，自然知情权

无法得到充分的保障。在注意力日益稀缺的今天，即使免责条款牵涉到自身权益，用户也很难对如此冗

长的服务合同激起阅读的兴趣[1]。 
其次，用户还缺乏与平台缔结服务合同的选择权，这极大的导致了用户降低乃至丧失了对免责条款

的了解兴趣。许多电商平台的服务合同中并未设置点击同意勾选框，这导致用户只能同意平台提供的服

务合同。即使有的平台在服务合同中设置了点击同意的勾选框，也仅仅是通过默认勾选同意的方式来暗

示用户没有选择“不同意”的余地。就默认勾选而言，由平台事先勾选，或是用户手动勾选，看似给了

用户选择的权利，实质上却依然剥夺了用户的选择权。此类没有同意的勾选框，或是默认同意的勾选框，

均使得用户下意识会忽略该文本系平台所提供的服务合同。用户自然也不会去找寻文本中所嵌入的免责

条款。平台此举极易侵犯用户的知情权。而用户也丧失了阅读服务合同本身以及免责条款的兴趣。 
最后，虽说一些电商平台虽就免责条款为用户设置了特别提示，但仍未能引起用户足够的注意。以

淘宝的《淘宝平台服务协议》为例，其在服务合同中的提示方式便是将免责条款进行文字加粗。但在该

协议中，加粗文字能占到整个服务合同的三分之一，过多的提示信息反而导致无法达到提示的效果。 
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2.2. 免责条款内容导致权利义务失衡 

电商平台在服务合同的设置上，极大的免除了平台自身的相关责任。 
其一，平台不当的免除了自身的信息审查责任。以上述《淘宝平台服务协议》和《苏宁会员章程》

为例，合同中强调，平台不对平台内经营者发布的信息、内容、产品和服务作任何形式的担保。其原因

在于因为信息与实物是分离的，平台无法逐一审查。且所销售的商品是销售商提供，平台并非交易行为

的参与者，无需承担责任。诚然上述原因是在交易中作为第三方的平台所面临的现实困境和抗辩理由，

但这并不是平台能够完全免责的理由。在《电子商务法》中明确要求平台要对平台内经营者的身份、地

址、联系方式以及行政许可等信息进行核验并定期更新，同时还对平台违反审核义务和安全保障义务所

要承担的民事责任和行政责任进行了明确。故平台以一刀切的方式来免除自身的审核义务和安全保障义

务是不符合《电子商务法》的规定。 
其二，平台不当的免除了自身单方面中止或终止合同的责任。多数平台的服务合同规定，平台有权

单方、无需提前通知地基于任何理由中止或终止服务，且不用承担任何法律责任。其主张无责背后的理

由在于：平台为消费者提供的是免费的服务合同，而对于无偿合同而言，仅负有义务而不享有权利的一

方承担的注意义务相对较低。但能否将平台所提供的所谓“免费合同”理解为无偿合同，还有待商榷。

虽说平台不直接通过用户获取收益，但平台是依靠精准投放广告以及处理用户信息等方式来获取收益[2]。
故平台以自身提供的是免费服务合同来免除自身的单方面中止或终止合同的责任似乎不太可取。平台可

以有条件的单方面中止或终止合同，但不能无条件无理由的单方面中止或终止合同。 
其三，平台不当的免除了自身单方面修改合同内容的责任。当今社会日新月异，新的商品或是新的

交易类型不断涌现，平台所提供的服务合同的内容也会随着上述改变而改变[3]。绝大多数平台的服务合

同都载明，平台有权根据需要不定期地修改合同内容，仅需在电商平台首页公示即可生效。若用户不同

意修改可选择退出，若继续接受平台服务则视为同意修改。根据《电子商务法》第 34 条规定，修改平台

服务合同应当公开征求意见或采取合理措施确保有关各方能够及时充分表达意见。但平台的做法显然有

悖于法律的规定。用户不仅没法表达相关意见，而且不接受平台修改合同内容的用户只能选择退出使用

该平台。 

2.3. 免责条款的效力判定 

从形式上来说，服务合同并未明显提示用户其中存在平台免责条款，而根据《民法典》第 496 条第

2 款之规定，若条款提供方违反了提请注意义务，另一方可主张该条款不成为合同内容。此规定将未明

显提示用户，即不符合提请注意义务的免责条款视为无效。在此基础上，相应的免责条款自然不对用户

产生法律效力和拘束力。而就提示程度而言，平台应当提示到何种程度？学界通说认为，应当采用一般

理性人的标准。即以“平台所采取的提示方式能否引起一般人的注意并理解条款”来作为认定是否达到

足够的提示程度的标准。若未达到足够的提示程度，则该免责条款自然无效。反之亦然。 
但仅依靠形式层面来判断免责条款的效力问题，无法有效的对免责条款进行规制。故还需从实质上

来对免责条款进行规制。何为实质判断？即从内容上来进行判断和规制。通过对合同中免责条款所规定

的具体内容进行审查，以确定是否存在法律所规定的无效情形[4]。换言之，在形式层面上若已得出服务

合同中免责条款有效的结论后，还需在实质层面上来对格式条款的效力做出最终判断。判断的法律依据

则来自于《民法典》中以下四个方面：第一是《民法典》497 条，即格式条款无效的规定，第二是《民

法典》第 506 条，即免责条款无效的规定，第三是《民法典》中有关民事法律行为的效力认定规范，第

四则是《民法典》中的基本原则。若服务合同中的免责条款违反了上述任一方面的规定，均应认定无效。 
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3. 电商平台服务合同免责条款问题成因 

3.1. 内部问题成因分析 

首先，免责条款缺乏明确的审核形式和标准。就审核形式而言，虽说《民法典》第 496 条已经明晰

了条款指定方的提请注意义务。但该条文较为笼统模糊，导致在实践中的适用性不强。随后出台的《合

同法司法解释二》第 6 条对以何种方式履行提请注意义务做了说明，但仍很抽象。再加上绝大多数用户

所阅读的服务合同都是点资本，这使得本就抽象的法规更是缺乏可操作性。虽说上文中提到了有关一般

人的标准来进行判断。但在司法实践中，何为一般人仍是交由法官结合具体案件来进行判断。但审理案

件的法官可能缺乏相应的电子商务知识，以至于在认定一般人的标准时会出现偏差[5]。就审查标准而言，

虽说《民法典》第 497 条规定了条款无效的情形，但该规定过于笼统，这导致在司法实践中，免责条款

是否有效很大程度上依赖于法官的自由裁量[6]。 
其次，免责条款的相应制度未与合同类型一一对应。在如今民商合一的框架下，商业性条款与消费

性条款中的差异往往被忽视。这导致了实践中出现平台不区分用户类型而统一缔结相同的服务合同的现

象。进而导致在司法实践中对于不同类型的合同的免责条款适用同一评判标准。 
最后，平台义务的内涵及标准未明确界定。虽说在《电子商务法》《消费者权益保护法》以及《食

品安全法》等多部法律中均规定了平台的相应义务，但在实践中，平台所要履行的义务的具体内涵以及

要履行到何种标准，法律并未予以明晰。这为法官留下了巨大的自由裁量空间。没有具体的法规指引，

法官很难判断哪些条款不合理地免除了平台地义务。故因平台所要履行的义务内涵含糊不清，导致了平

台故意制定大量免责条款，来逃避其应当承担的责任。就平台的审查义务和安全保障义务而言也是同理。

在《电子商务法》等法律中，对于平台的审查标准仅作了规定，但并未细致规定。这均导致在实践中认

定困难，为平台恶意逃避责任提供了可乘之机。 

3.2. 外部问题成因分析 

其一是用户决策受获取信息成本较大影响。用户在与平台订立服务合同的过程中，需要收集信息并

做出决策。由于市场中的信息呈非集中化，故用户需要根据自身需求来收集相关信息，这需要一定的信

息成本。不仅如此，平台还会刻意隐瞒相关的免责条款信息来增加用户获取信息的成本。例如在服务合

同中，部分平台会将免责条款的格式设置得和普通条款几乎相同，这使得用户很难注意到那是免责条款。

除此之外，平台还会故意将免责条款设置得晦涩难懂，来增加用户获得信息得成本。在此情况下，用户

自然会下意识忽视该条款，以降低自身获取信息的成本。对于电子商务交易而言，因其具有高效率性而

被用户所追捧。若要用户以牺牲自身效率为代价来仔细研读相关的免责条款，显然不合理。因用户的决

策模式受到获取信息成本的影响，所以平台就利用此点，故意设置复杂且冗长的免责条款，或是将免责

条款嵌入到冗长的服务合同中来增加用户获取信息的成本，进而使得用户忽视免责条款。 
其二是电商平台滥用自身优势地位免除责任。在数字时代的电商环境下，在与用户缔结合同过程中

平台天然具有优势，订立服务合同的当事人双方不再是平等地位。虽说数字时代下的市场应该是一个自

由竞争市场，但实践中却呈现的是“几家独大”的局面[7]。在市场竞争中，淘宝和京东等互联网公司利

用免费服务模式来吸引客户，当客户习惯于某一平台的使用后，便不想花额外的成本学习使用新平台，

从而会一直不断的往返同一平台[8]。在此情况下，用户似乎依赖于电商平台了。而电商平台正式基于用

户对自身的依赖，通过制定相关的免责条款来逃避自身责任。头部的电商平台如此，中下游的电商平台

亦如此。整个电商行业都使用此方式来免除自身责任，进而使得电商行业的同质化。该现象导致的直接

结果便是限制了用户的自主选择权，减损了用户的合法权益。因为在整个行业同质化的背景下，用户即
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使转介到其他电商平台，仍接受的是平台提供的近乎相同的服务合同。 

4. 完善法律制度建议 

4.1. 细化审查标准 

正如前文所述，从内部成因方面而言，之所以电商平台能够在服务合同中通过免责条款逃避责任，

是因为现阶段缺乏有效的审查标准，使得法官在判案时无法有效认定电商平台责任。因此，需要细化现

阶段的审查标准。现行的审查标准采用立法与司法相结合的模式，即通过立法来确定提示义务的范围和

标准，而是否履行义务则交由司法机关来判断。从前文中的分析可知，判断是否尽到义务采用一般人的

判断标准，这为法官留下很大的裁判空间，容易导致同类案件不同判决的现象。因此，有必要通过相应

的规章制度来细化审查标准。通过制定详细统一的规则，为司法审查也提供同一的参考标准。首先细化

告知用户的要点以及免责条款类型，减少用户所面临的信息不对称场景。其次还可以通过将免责条款单

独摘出供用户浏览，降低用户获取信息的成本。 

4.2. 明确分类规范 

前文中提到，商业性免责条款与消费性免责条款存在着一定差异。因此，对于平台所提供的商业性

服务合同与消费性服务合同应该采取不同的标准和方法来进行规制[9]。在平台与消费者所缔结的服务合

同中，平台因掌握信息差和较好的经济能力往往处于优势地位，故就免责条款而言，消费性免责条款的

审查应当严于商业性免责条款。尤其是在以药品或食品为主要业务的电商平台。因涉及大众的健康领域，

不仅要从形式上审查服务合同中免责条款的合法性，还要从实质出发，审查服务合同中免责条款是否对

用户的权利义务造成了实质性的损害。就商业性免责条款而言，因合同当事人双方均有着良好的商业经

验，也能充分的预见合理的商业风险[10]。因此，对于此类服务合同中的免责条款，要尽量减少干预，以

便维护正常的交易秩序。 

4.3. 增设平台义务 

在增设平台义务时需注意如下问题：首先，增加的义务要以平台的能力为限。不能盲目的设置以平

台现有能力无法完成的义务。但需注意，随着时代和科技的发展，平台承担义务的能力是会越来越强的，

因此增设的有关平台的义务应当是定期变化的。其次，为平台增设的业务还需具有商业上的可行性。因

为平台也是市场交易主体中的一员。若是盲目增设不具有商业上可行性的义务，则会导致平台无法盈利，

反而会阻碍平台的发展。需明知，为平台增设义务的根本目的在于阻止平台利用免责条款逃避责任。就

具体的义务而言，应当做到以下几点：首先在平台的审查义务中，原则上应当以形式审查为限。不同平

台的形式审查有所不同，实质审查应交由行政机关进行完成。 

5. 结语 

目前电商平台所提供的服务合同中的免责条款存在着侵害用户合法权益以及逃避平台责任的问题。

现有法律规范对于免责条款的审查规定过于模糊，缺乏明确且具体的审查标准。为使得用户的合法权益

获得保护，在保障平台的合法权益的前提下，应当分类进行规制，细化审查标准，增设平台义务。 
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