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退货越来越方便
商家越来越焦虑

双11电商平台促销不断，消费者们“剁
手”不停，快递量不断攀新高。看着店铺增
长的下单量，从事女装电商销售的王女士，
却有隐忧：“退换货率居高不下，别看下单
呼啦啦，有可能空欢喜。”有服装店主表示，
晚上盘点店铺销量后，发现退货率超过
50%。在网络上，还出现了靠退换货赚取运
费差价的“羊毛党”。

如今，消费者退换货顾虑少了。但攀
升的退货率，却让不少商家直挠头。

卖家王女士说，材质感觉不对、衣服穿
上后和模特不一样、颜色不符合预期，都是
客户退换货的理由。有了运费险后，不乏
有人一次买很多件衣服又全部退货的。

持续走高的退货率，不仅增加了商家
的成本，还会增大囤货压力，影响到店铺评
分，将拉低店铺利润甚至亏损。

今年618电商大销期间，女装品牌茵曼
母公司广州汇美时尚集团创始人方建华通
过其个人公众号表示，服装的一笔退货订
单，在没有收益情况下要付出成本约15元，
包含广告费、包装物料、快递费的支出。而
这也导致了大量物料的浪费，同时给用户
灌输了产品不好的印象。

“我们做的主要是团购，退换货较少。”
店家詹女士告诉记者，她做电商平台已经
十年，卖的是日用百货，退换货很少主要是
因为产品品质有保障。在她看来，消费者
们还是“识货”的。电商生意做长久，终究
不能看套路。

浙江大公律师事务所刘文虎表示，对
于商家而言，尽管法定七日无条件退换货，

“但商家的经营模式可以改变，如选择不适
用无条件退换的品类，更主要的是提高留
存率，分析退换原因，考虑退换率的成本，
在价格中包含退换成本，提高商品品质。”

销售端的退货增加，也在反向推动商
家们变化销售模式。

如退货“重灾区”女装店铺，一些网红
店已采用预售模式，将预售期设置为5至30
天，来缓解资金压力和分散库存风险。通
过分批次发货形式，第一批退货回来的服
饰，没有明显问题的，重新熨烫包装，可发
给第二批用户。

不少服饰类目的直播间，只有样衣不
事先备货；主播带货之后，再找工厂生产成
衣，一般按照下单量的20%下单。这背后是
商家根据过往退货率，推算实际的产品销
售量，再找上游生产厂商。但这也要求商
家靠近供应链，以便快速联系采购面辅料
等，并尽快加工，保证发货的时效。商家也
借此模式，减轻囤货压力。

针对退货成本，各大网购平台也在采取
措施，降低商家顾虑。9月,淘宝上线“退货
宝”,联合物流公司、保险公司进一步降低商
家退货成本。在短短一个月时间，已经有近
100 万商家订购该服务。从运行的数据来
看，商家退货运费成本整体下降超20%。

电商等新形态数字经济，近年来普遍
面临监管压力和流量增长放缓的问题。平
台经济进入深水区，用户增长速度放缓，用
户渗透率接近饱和，这促使各大平台进入
了激烈的竞争阶段。高退货率背后的电商
之困，折射着依靠平台为支撑的数字经济
模式的困境。未来，要实现消费者、商家和
平台等多方共赢，更需要的是从商业模式
向生态模式的深刻转型，进一步带动电商
行业的健康发展。

据潮新闻

新闻纵深

数据
有商家退货率高达90%

今年双11期间，星图数据显示，综
合电商平台、直播电商平台累计销售
额同比增长26.6%。但女装的退货率
达历史高峰。

一方面商家抱怨环境太卷，被迫让
利，还要强制购买运费险。另一方面，
消费者吐槽同质化严重、货不对板、质
量参差不齐。女装赛道仿佛已经失去
了红利，商家与消费者之间、商家与平
台之间，互相博弈的戏码愈演愈烈。

经营女装电商店的陈女士，现在还
在处理双11期间大量遗留的退货订单：

“有几百件衣服还在退回来的路上，衣服
已经堆满了屋子。”大促期间，她的店铺
退货率到了60%，入不敷出，连本金都
还没能赚回来，这让她感到发愁和不解。

有机构对大促期间各个平台的退
货率做了统计，女装成为退货率最高
的品类，特别是女装直播的退货率高
达80%。记者查询发现，有商家发文
称其退货率甚至高达90%。

陈女士称，去年双11店铺有40%
的退货率，她觉得偏高，于是今年更加
注重质量，进货利润也比去年高，但结
果是今年的退货率比去年还高，“我就
纳闷了，感觉有人在偷我的钱。”

她从事电商女装已经10多年了，前
几年，退货率平均是20%，随便卖都能挣
到钱。但从去年开始，陈女士发现退货率
开始居高不下。“认识的同行都没赚到钱，
我心里会平衡一些。”她笑称，如果明年
还是如此，就打算退出，不再做女装。

现象
女装网店上演闭店潮

在淘宝经营着一家女装店的郑先
生从今年7月份开始，就打算闭店。
10月，他在拥有22.4万粉丝的“郑百万
小个子衣橱”店铺主页发布闭店通知。

通知里称，资金链断裂，高达70%以
上的退货率、运费险、跨店满减、超时赔付
等等，公司决定解散，店铺闭店清仓。

不只是郑先生，在如此高的退货
率下，女装网店上演闭店潮。据报道，
拥有500多万粉丝的女装店“少女凯
拉”被曝欠款跑路，而后张大奕、周扬
青等头部网红也陆续宣布关闭曾经年

营收上亿元的淘宝店铺。
郑先生从2011年开始做女装，现

在这个店铺是从2012年开始做的，刚
开始那几年，退货率维持在10%左右，
一年基本上能有1000万元的业绩。

“今年花了半年就做到了往年一年的
业绩，但是总体70%多的退货率，这个
数字背后并无盈利”。

由于清仓活动已经做了大特惠，
郑先生没有参加本次的双11活动，但
他对于女装退货率拔高的势头并不见
怪。今年618期间，他家店铺的退货
率一度超过50%。他表示，退货率一
旦超过半数，那就意味着商家赚不到
钱，处于亏损状态。

原因
环境内卷，质量参差不齐

黄女士在双11期间，购买了9件衣
服，最后，她把其中的7件退掉了，仅留
下了2件长袖衬衫。其中一些衣服是平
时看上了放在购物车，到双11为了买猫
粮而顺便凑“300减50”的满减活动而退
掉，另外一些衣服因买回发现质量与实
物有一点差距而被退掉。“模特穿着是很
好看，但我穿上就感觉不太适合。”

除了网图与实物的差距外，还有退
货原因为女装同质化严重。有消费者在
互联网发文，在网上找衣服，基本是差不
多的款式，换汤不换药，干脆不买了。

由于消费者退货不承担任何损
失，也有消费者纯粹为了试衣服而大
量购入，上身看完效果后，再从一堆衣
服中留下选中的，把其余的退掉。

对于消费者而言，退货简单，没有
任何损失，但对于商家会损失运费险、
打包人工等费用。陆女士说，女装作
为非标品，材质、款式、尺寸各方面都
不一样，收到货后，容易产生心理偏
差，导致退货率会高一点。

如此高的退货率，陆女士认为还存
在着平台过于内卷的原因，多平台的竞
争，使得商家不得不让利，加入满减活
动的大军，整个市场的女装供大于求。

郑先生认为在更卷的环境下，商
家缺乏动力去做原创，这也解释了一
部分同质化严重的原因。“我好不容易
请几个设计师做原创，但高达70%多
的退货率，一旦亏钱了，便不愿意做原
创了，都奔着好卖的衣服款式做，可能
就导致都是那些老款的衣服翻来覆
去，恶性循环。”

影响
凑单退货已波及电商生态

“拉夫劳伦退货率达95%，成凑单
神器”话题屡屡登上热搜，成为今年双
11最热话题之一。

“我要买的东西总价接近4000元，
所以专门挑了两件拉夫劳伦想凑单用
掉7000元减560元的券，无奈下单时
其中一件突然没货了。”顾客陈女士说，
今年双11该品牌在社交平台上被不少
人称为“凑单神器”，凑单都要靠抢。

一边消费者疯狂“凑单”，另一边不
少商家也直呼：伤不起。“眼看成为销冠，
后台却全是退单，对我们这种中小体量
商家来说，还是伤不起的。”一位在某电
商平台经营食品类的商家说，未发货的
商品需要承担2~3元的面单和出库成
本，发了货召回的至少要承担近5元的
快递费。即便是用户立即申请退货，也
浪费了商户的推广和运营投入。

“满减优惠其实是平台大促期间
常见的营销手段，一方面可以刺激消
费者增加购买量，另一方面可以提高
商户的销售额，平台数据最终也好看，
本是一场多赢。”重庆工商大学应用经
济学主任李然说，但从目前来看，凑单
退货已经影响到了整个电商生态。

据九派新闻
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双 11 已经过去，但女
装退货的订单还在路上。
经营一家电商女装店的陆

女士告诉记者，她有几百个退货单还
在路上，店铺的退货率高达60%，现
在退货的衣服已经堆满了屋子。

在小红书上，女装退货的话题有
着高浏览量。截至发稿，记者查询发
现，“女装退货率高的原因”话题有超
过1600万次的浏览量。
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