
什么是“仅退款”

近年来，为
激发消费潜能
各大平台相继

修改售后服务规则，将
“仅退款”作为“标配”，却
被一些人利用，成了薅电
商羊毛的“法宝”。另外，
也有买家滥用了“七天无
理由退货”规则，不仅严
重损害商家利益，还会影
响诚信的市场环境。

对此，律师提醒，如此
薅羊毛或涉嫌诈骗！

“仅退款”“七天无理由退货”被滥用

买家：退11.89元不退货
卖家：驱车600公里索赔
律师提醒：如此薅羊毛既不诚信，还可能涉嫌诈骗
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“仅退款”，是近年来各大电商平台相继
推出的一项服务。买家选择仅退款后，无须
退货即可完成退款。在一些情况下，无须卖
家同意，就完成货款“秒退”。

过去此种模式常被运用于消费者还未
收到货物情况下申请取消订单，近年来为提
升消费体验，此种模式被扩展至消费者收到
货物后也可以进行仅退款。仅退款这一模
式的推出本质上是为了提升消费体验，一方
面可以提高商家售后效率，另一方面对于没
有必要寄回的产品减少无谓的邮寄成本。

但随着“仅退款”这一模式的广泛运用，
问题随之而来。

一方面，部分平台没有了解纠纷具体情
况，不经过商家同意就向消费者发送“仅退
款”通知，导致部分商家责任在尚未明确的前
提下就损失了货款和产品。另一方面，也有
商家表示产品如果有质量问题，他们可以凭
借问题产品和厂家或者上游商家索赔，但是
仅退款政策给他们带来了一定的麻烦。此
外，部分职业“薅羊毛”群体，恶意利用该规则
以获利，致使部分商家损失严重。

恶意“薅羊毛”或将担责
浙江垦丁律师事务所律师陈雨墨表示，

“仅退款”机制为消费者退款提供了很大便
利，简化了商家和平台处理消费者退款的流
程，降低了解决问题的时间和经济成本。然
而，消费者如果无正当理由而恶意退款，可
能被视为违反民法典下的诚信原则。在这
种情况下，商家可以要求消费者赔偿因恶意
退款造成的经济损失。如果因为恶意行为
导致商家的名誉受损，消费者可能需要承担
进一步的赔偿责任等。此外，如果消费者的
行为构成了诈骗，即通过欺诈手段骗取财
物，达到一定数额的，根据相关法律，消费者
可能面临刑事责任。

平台应担起治理责任
7月11日，江苏省消费者权益保护委员

会发声，呼吁平台加强治理、提升消费体验，
平台、商家、消费者共同努力，让“仅退款”实
现多方共赢。

江苏省消保委建议，平台应当承担起治
理责任，一方面可以事先允许商家在上架产
品时或者售后处理时确认是否开启“仅退
款”模式；另一方面，建立商家申诉处理机
制，充分吸收商家和消费者意见，平衡双方
利益。此外，平台在运用技术手段判断是否
使用“仅退款”模式时，也应当综合考虑商家
和消费者信用，避免误伤。

消保委也呼吁广大消费者合理运用“仅
退款”规则，诚信消费，共同促进线上消费售后
规则的进步，实现消费者、商家和平台共赢。

诚信要靠法治守护
当网购已经成为日常，各种纠纷也突破

很多人的想象。近日，两条关于消费者滥用
平台退货退款规则的新闻引发热议。有买
家利用“七天无理由退货”规则的漏洞，将使
用过的产品做退货处理，也有买家通过平台

“仅退款”选项开始薅商家羊毛，深受其苦的
商家维权困难。

纷繁复杂的市场环境中，虽说什么样的
商家或者买家都有可能出现，但密集出现的买
家“薅羊毛”风潮，还是令人不适。网友调侃

“这究竟是道德的沦丧还是人性的扭曲”，而现
象背后反映的则是市场诚信的严重不足。

个别“白嫖党”的自私自利无疑应该受
到谴责，不过，新闻背后更值得思考的问题
或许是，如何用更公平、合理的机制保障商
家的合法权益。

诚信是市场经济的基石，也是市场秩序
的保证，是靠法律守护着的社会道德底线，
需要买卖双方的谨守与信奉。公平保障买
卖双方的合法权益，要靠制度设计的不断优
化，期待司法通过个案审理及时亮明态度，
以指引普通消费者依法行使自身权利，提醒
社会各方面遵循“行使权利以不损害他人权
利为限”的精神，捍卫自身权利的同时，不仅
不能损害而且要尊重他人的合法权益。

综合人民法院报、澎湃、红星新闻、南方
都市报、新闻晨报等

为了11.96元，电商起诉买家

近日，广西贺州市钟山县人民法院公安人民法庭快速调解
了一起因买家网购后“仅退款不退货”引发的纠纷。

今年4月27日，伍某在某购物平台上的某店铺购买了价值
11.96元的衣物。伍某收到货物后，因对货物不满意，便在平台
上提出了“仅退款”的请求。

店铺客服解释“衣物是正常的尺码，不满意可以申请退货退
款”。但店铺客服的回复未得到伍某的认可，伍某未经店铺同
意，在网购平台继续申请“仅退款不退货”。随后，某电商平台基
于大数据对于该订单作出了仅退款的处理。

双方沟通无果后，6月12日，店铺店主胡某将伍某起诉至钟
山法院，要求法院判令伍某退还11.96元货款以及因此次维权产
生的800元合理费用。

案件受理后，因涉案金额较小，承办法官认为调解是解决问
题最有效的方式，遂主动联系被告伍某了解情况。同时，对其释
法说理，使其明白在交易中，应当遵循诚实守信的原则，发现商
品不符合预期时，可以和商家联络协商处理，不得抱有贪便宜的
想法，在收到退款后拒不退货，这样损害了商家的利益，扰乱了
正常的交易秩序。

在承办法官的耐心调解下，伍某也意识到了自己“仅退款不
退货”的行为有违诚信，主动联系店主胡某协商退款退货事宜，
同意退还11.96元的货款以及承担胡某因此次维权支出的800
元相关费用。最终双方达成了和解，店主胡某也进行了撤诉。

法官表示，实际上，除电商平台或商家有特别承诺外，所谓
“仅退款”通常是买家未收到货或拒绝收货，所以不存在退货问
题，并非指买家可以在收到商家的退款后无偿占用货物。

消费者在网购时应当根据实际情况选择恰当的退货退款方
式，在没有和商家达成一致意见的情况下，“仅退款不退货”不仅
是不诚信的行为，还可能涉嫌非法占有他人财物。网络并非法
外之地，切勿为了“薅羊毛”、占便宜而触碰法律底线。

为20元连衣裙，商家起诉平台

今年4月8日上午，上海一中院召开的诉源治理新闻发布会
上，发布了一则案例，为了一条连衣裙的20元部分价款，商家与
平台闹上了二审法庭。

在某电商平台上经营女装网店的陈先生发现，有位消费者
在购买连衣裙后，向客服反映连衣裙的一侧缺少花边，存在质量
问题，并申请了“仅退款”，要求商家退还连衣裙价款20元。提起

“仅退款”申请后，平台立刻做出了通过处理。
陈先生认为当商品存在质量问题时，店铺支持消费者申请

“退货退款”，但平台在没有与商家沟通的情况下，直接介入极速
退款，有失公平。陈先生于是向上海长宁法院提起诉讼，要求平
台赔偿“仅退款”的损失20元。

陈先生指出，消费者在向客服发送商品实拍图后，客服因为
休息的原因，进行了自动回复，表示店铺正在休息，等客服上班
后会主动联系。不过，客服上班后回复的时候（距离消费者反馈
约3小时后），平台已经通过了“仅退款”申请。

长宁法院一审支持了陈先生的诉请。对此，电商平台表示
不服，提出上诉。

上海一中院经审理认为，平台没有给予商家合理的时间作
出回应和举证，而是直接介入采取退款措施，侵犯了商家与消费
者平等处理商品售后问题的权利。最终，二审维持原判，由平台
赔偿商家损失20元。

一条连衣裙引发如此诉讼，一中院法官注意到此类案件还
不在少数，作出示范判决后，一中院还向电商平台制发司法建
议，提出优化意见。

为11.89元耳钉，驱车600公里索赔

去年1月14日，家住安徽淮南的祁某在某平台一家饰品店铺
下单购买了3副耳钉，共花费11.89元。祁某收到货后以不想要了
为由在平台申请“仅退款”，平台自动退款，但祁某一直未将这3副
耳钉退货。其间，店铺卖家李某在平台上给祁某发消息沟通，希望
祁某将商品退回，但祁某始终不予理睬。李某遂向平台调取了买
家祁某的具体地址，驱车600公里赶到大通区法院起诉，要求判令
祁某退还货款11.89元、赔偿材料打印费100元、邮寄材料费25
元、误工费600元，并承担调档费400元，总计1136.89元。

法官遂打电话联系祁某。祁某到法院后，法官分别听取意
见。祁某出示聊天记录，显示其在收到货后联系了店铺客服，但
客服没有及时回复，祁某于是申请了“仅退款”。因祁某在电商
平台上信用良好，平台开启了快速退款模式，无须卖家同意就秒
收退款。

李某发现祁某仅退款未退货，通过平台和祁某联系，祁某看
到消息后觉得是客服先不及时回复消息，为了“出一口气”，自己
也不回复。就这样，李某认为祁某想“白嫖”耳钉，祁某认为李某
想“强卖”，双方产生误会。

最后，祁某表示不应该收了耳钉不付钱，愿意把耳钉和
11.89元耳钉款一起交给李某。

网购商品用完就退，老板有苦难言

今年6月，来自广东广州的网店老板王先生遭遇了大量顾客
提出的退货申请——“六一”儿童节前夕，一些家长为满足孩子
参与节日活动的需求，纷纷前往其网店选购童鞋。活动结束后，
一些家长又将鞋子退还回来，其中部分鞋子已经磨损严重。

“每年都会发生类似的事情。这种现象不仅限于个别消费
者，个别学校也存在批量订购服装，再在活动结束后将大部分服
装退回的情况。”王先生气愤地说。

记者采访发现，由于个体身材与审美的差异性，服装类商品
的退货率一直居高不下，尤其女装是“重灾区”。甚至有人专门
研究如何将自己穿过的衣服退给商家，并在网上炫耀自己的“成
功案例”。

有卖家反映称，一般平台都要求“七天无理由退货”，而且有
运费险，买家没有任何损失就可以退货。但对于卖家来说，退回
来的商品要重新处理、包装，加上快递费，一单的损失可能要卖
10单才能回来。

现实中，有人利用该规则“任性”退货，还有人在网店购买正
品服装后，以各种理由以旧换新虚假退货，谋取不法利益。

今年3月，上海长宁警方接到辖区某运动品牌工作人员报
案，称在梳理网上销售订单时发现，有人在多个平台大量购买鞋
类、衣服等商品，后以收到的商品存在质量问题或发错为由申请
退货，但实际退货的商品为同款式二手瑕疵品或同品牌低价格
商品，订单数额较大。

经查，杨某、张某合作收购二手鞋，经过翻新修复再出售。
为了谋取更大利益，两人多次从官方网店购买同款运动鞋，在收
到快递后把二手旧鞋退还给商家，新鞋则被挂上二手交易平台，
以6折左右的价格出售。截至案发，两人累计调包100多次，非
法牟利2万余元。

律师提醒

消保委说

马上就评


