
2024年12月16日 星期一

主编 赵小洪 责编 余麟 视觉 曹冬 朱兴羽 校审 王志洪0606

恶意滥用“仅退款”

“羊毛”没薅到小心惹身膻

深阅读

“仅退款”服务是指在电商平台购物过程中，当遇
到商品质量问题、与描述不符等情况，并符合平台相关
政策时，消费者可以选择向卖家提出仅退款请求，而无
需将商品退回给卖家的一种服务。它简化了售后服务
流程，降低了消费者的维权成本，使消费者在遭遇商品
质量问题时能快速获得赔偿，有效保障了消费者的合
法权益。

近年来，为了提升消费者的购物体验，多家电商平
台上线了“仅退款”服务，初衷是为了让消费者更方便
购物，减少在售后上和商家沟通的时间和成本。此后，

“仅退款”逐渐成为电商平台的“标配”。然而在运行中
却滋生了恶意“仅退款”行为，成为一些人“薅羊毛”的
捷径。近日，浙江省平阳县人民法院，调解了一起某电
商平台商家起诉消费者恶意使用“仅退款”的买卖合同
纠纷案件。

2022年9月，买家邱某在商家蔡某开设的某电商平
台店铺下单了一款价值13元的磁吸灯，收到货后，买家
邱某以灯开关接触不良为由申请退款。尽管商家蔡某
提供了处理方法，甚至提出免费换货，但邱某并未理会，

而是直接申请了“仅退款”。退款成功后，商家蔡某多次
要求邱某退回货物，却未得到回应。同年11月，买家邱
某再次在同一家店铺以同样的方式利用“仅退款”服务
进行退款后，商家蔡某多次联系邱某要求退还货物或货
款，邱某均予拒绝，商家蔡某无奈将此事诉至法院。

“像这种‘仅退款’行为，违反了民法典的诚信原
则，构成违约，理应承担违约责任，如退赔货款、赔偿合
理的经济损失等。”平阳县人民法院水头人民法庭法官
陈灵敏表示，经过法院的居中调解，买家邱某最终认识
到了自己的错误，表示愿意退还商家蔡某的相关货款，
并赔偿蔡某为诉讼支出的各项费用，共计800元，买家
邱某的行为，为不法分子恶意使用“仅退款”条款的行
为敲响了警钟。

“在日常生活里面，消费者可以合理利用平台的规
则维护自身的合法权益，但是不能利用平台的规则为
自己谋取不正当的利益，否则一旦诉诸法律，可能‘仅
退款’就会变成‘多赔钱’。另外，当商家遭遇恶意薅羊
毛等情况的时候，可以通过平台申诉或者使用法律手
段去维护自身的合法权益。”陈灵敏说。

有消费者恶意薅羊毛“仅退款”变成“多赔钱”11

“仅退款”的初衷是为了提升消费体验，改善消费
者与电商平台之间的售后纠纷处理方式。对消费者来
说，“仅退款”无疑是一大利好，倘若遇到商品货不对板
或者以次充好的问题，无须再与商家理论，维权更容
易。然而，少数消费者滥用“仅退款”权利，导致该服务
背离其初衷，甚至对商家利益造成损害。那么如何确
保“仅退款”服务规则的公平，避免出现恶意使用的情
况呢？

长期以来很多的电商平台，包括商家，在消费者申
请退货退款的时候都会有个判断，对于一些生鲜和农
产品以及低价的商品，商家觉得，如果还需要商家来承
担运费的话，可能商品的价值还抵不过运费的成本，或
者生鲜和农产品退回来后，也无法再次销售，所以商家
就会跟消费者说只退款，商品就不用退回了，这是早期
的“仅退款”服务。

早期的“仅退款”服务，需要商家和买家协商，商家
同意后执行，总体上有利于消费者的，也不损害商家的
利益。“一种是价值比较低，运回去以后运费都比商品
价值高；还有一种就是不适于再运回去了，比如说生
鲜；还有确实存在质量方面问题的物品，运回去以后也
不能再销售。类似这些物品，实行仅退款，我觉得是可
以的，这样存在一个范围限制。”北京市法学会电子商
务法治研究会会长吕来明表示。

随着国内电商市场整体发展已经进入了相对平稳

增长的阶段，各大电商平台争夺存量市场份额，用户体
验至关重要，通过“仅退款”服务，电商平台能够快速响
应消费者的需求，提升用户满意度和忠诚度，从而增加
平台的用户黏性，“仅退款”服务进而成了电商平台服
务标配之一，如果商家在48或者72个小时内，无法与
提出“仅退款”的消费者达成一致，平台会先支持消费
者“仅退款”诉求，商家有诉求需要向平台举证。

“我们唯一的办法就是售后申诉，但是申诉的成功
率很低，申诉成功的话，能要回来几块钱。”有的商家抱
怨道，曾经遭遇“仅退款”的一些商家表示，客服所谓的
申诉，他们都曾尝试过多次，但平台依旧没有反馈，或
者不予以通过。商家只能独自承担所有成本，在所有
的“退款”订单中，所有的费用都照扣不误。商家在遭
遇不公正退款时，虽可通过平台申诉，但往往难以获得
满意结果。

“商家是靠经营交易的行为获取微薄的利润，尤其
是一些小的商家，他们可能靠一单挣一块钱两块钱积
少成多。由于一些累积的‘仅退款’，会让他们遭受的
损失很大，甚至面临生存的危险。因为一旦遭遇‘仅退
款’，商家虽然可以去投诉，通过诉讼的方式去解决，但
是成本会更高。还好，电商平台已经开始优化仅退款
规则，如调整仅退款金额上限、分析研判消费者售后记
录、完善针对恶意用户的内部达标机制等。”中国政法
大学民商经济法学院研究所副教授朱晓娟说。

“仅退款”累积太多 让小商家面临生存危险22

“仅退款”想要健康使用 需要多方合力维护33
如今，网络购物已成为社会消费

的一大潮流，如何让电商业务健康可
持续发展，让“仅退款”服务真正实现
多方“双赢”呢？

中国政法大学民商经济法学院研
究所副教授朱晓娟表示，“仅退款”正
向的作用是对的，但是可能会误伤诚
信的商家。对于恶意的消费者，我们
要有相应的制裁措施。“仅退款”服务
并非简单的退款服务，在实施过程
中，电商平台需要建立完善审核机
制，确保退款的公平和公正，同时，
平台也需要对消费者和商家进行
严格监管，避免出现滥用“仅退
款”的情况，避免商家以次充好，
三方合力维护网络购物环境。

法律专家岳屾山则给出三个建议：一是建立和完
善黑名单制度。通过各大电商平台的信息共享，建立
起平台和市场监管的黑名单，可以限制恶意“薅羊毛”
者在平台上的这种活动，提高他的违法成本。这个措
施能够警示潜在违法行为，还能够保护合法商家和消
费者的利益；二是完善“仅退款”的规则。根据消费者
的诚信状态来确定“仅退款”的到账时间，为商家申诉
留出时间。这样可以有效避免款退了，商家申诉，但是
消费者不还钱这样的情况发生；三是提高产品的质量
和服务水平。根据产品质量法和消费者权益保护法的
规定，商家是有责任有义务确保销售的商品和提供的
服务符合标准。提供优质的产品和服务，以及真实透
明的商品宣传和展示，可以减少因质量问题所导致的
退款、退货，降低消费者权益受损的风险。同时也可以
减少恶意“薅羊毛”的机会。

据央视、经济日报

邱某购买的磁吸灯 法院居中调解

自去年底开始，“仅退款”逐渐成为
电商行业标配。它为消费者提供便捷退
款，减少了退货的复杂流程，提升了购物
满意度；但又的确有部分消费者滥用规
则导致商家权益受损，市场秩序受扰，甚
至有平台表示自己日均拦截不合理“仅
退款”超 40 万笔。矛盾之下，任何关于
仅退款的风吹草动，都牵动着行业内外
的神经。

“仅退款”机制本身并非洪水猛兽，
在合理使用的情况下，它能够有效降低
消费者的购物风险，提升购物体验。同
时，对于存在质量问题的商品，仅退款
机制也促使商家更加注重商品质量和服
务水平的提升。从实施效果来看，至少
现阶段，消费者对仅退款的热情还没有
凉，平台也不打算让它凉。我们也不能
因个别滥用案例而全盘否定其价值。明
智的做法是通过不断优化规则、升级技
术手段，堵住漏洞、去除不足，让其更加
完善、高效。从七日无理由退货、退货包
邮费到仅退款，电商平台的快速发展离
不开售后服务的逐步完善，这些措施为
消费者解除了后顾之忧，助推电商购物
进入千家万户。

在激烈的市场竞争中，售后服务作为
提升消费者体验的重要环节，其优化与创
新势在必行。但不管如何优化，保护消费
者权益没有回头路；无论怎么创新，为消
费者创造美好生活的初心不能动摇。确
保每一笔交易都承载着信任与满意肯定
不容易，但是，只有不断尝试，行业才能进
步，消费者才会满意。

热评

优化规则
才能更好承载信任

随着国内电商平台进入激烈的
存量竞争，各大平台陆续推出“仅退
款”服务，已成为国内电商的行业标

准之一。“仅退款”服务，本是电商平台为保障消
费者权益而设立的，然而在运行中却滋生了恶
意“仅退款”行为，成为一些人“薅羊毛”的捷
径。为什么会出现这种现象，“仅退款”服务被
滥用又该如何破解？


