
重塑电商生态

自去年年底以来，监管部门对“仅退款”机制频频
释放信号。

2024年11月，市场监管总局约谈6家电商平台，
指出“仅退款”规则挤压商家生存空间、助长低质低价
竞争风气等问题，提出具体整改要求，落实平台企业
主体责任。

今年 1 月，市场监管总局副局长束为在新闻发
布会上表示，2024年，市场监管总局推动优化平台
经济领域竞争生态，督促各大电商平台整改“仅退
款”和平台补贴、价格收费等领域存在的突出问
题，让竞争环境更健康。束为表示，约谈以后，主
要电商平台对“仅退款”规则进行了优化，为平台
内商家提供了更大自主权。

3月5日，十四届全国人大三次会议首场“部长
通道”在人民大会堂举行，国家市场监督管理总局
局长罗文接受记者采访时表示，针对平台滥用“仅
退款”规则，造成商户货款两空的突出问题，将督

促平台明确规则的适用范围和具体情形，保障商户
正当权益。

国务院《网络商品交易及服务监督管理条例》立
法组副组长、网经社电子商务研究中心主任曹磊指
出，电商平台中“仅退款”规则叠加“自动跟价”“全网
比价”等机制，形成恶性竞争，导致商家利润空间被压
缩，部分商家因高比例退款陷入亏损。“仅退款”规则
的初衷是提升消费体验，但其滥用已导致商家与消费
者权益失衡，需通过技术升级、信用体系建设和政策
协同实现“效率与公平兼顾”。

“如今‘仅退款’规则的变化，是电商规则变化的
一小步，也是电商环境扭转的一大步。恶意买家滥用
政策‘薅羊毛’的行为再也行不通了，这将大幅提升商
家的经营积极性，优化营商环境，有望进一步刺激平
台经济的消费热情回升。在这个基础上，政府监管部
门因势利导，一锤定音，给所有诚信经营的商家吃了
个定心丸。这也是今年电商营商环境的标志性事件，
电商创业从此进入顺风局。”曹磊补充阐述。
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商家重新掌握“仅退款”话语权

2024年下半年以来，淘宝、天猫等平台也多次公
开表示对“仅退款”规则进行松绑，减少或取消售后干
预，使得一部分高分商家在面对“仅退款”情况时拥有
更多自主协商的空间。

比如，2024年8月9日起，对于店铺综合体验分≥
4.8分的商家，淘宝平台不再通过旺旺主动介入、支持
收货后的“仅退款”，而是给予商家更多自主处置权。
同时，依据体验分给予不同程度自主处置权，体验分
越高，商家处置权越大。此外，淘宝优化申诉环节，商
家发起申诉后，平台会请第三方检测机构对商品进行
抽检，若检测通过，平台将赔付损失给商家。为了拒
绝有异常行为的“仅退款”诉求，淘宝还升级了异常行
为识别模型，加强对异常高频退货、寄回调包、退货后
物流异常等情况的识别，有效甄别并打击羊毛党、黄
牛党。对于较高金额“仅退款”，由平台客服人工审
核，确保公平公正。

在近日多家电商平台发布的售后服务规则调整
中，并非完全取消退款功能，而是针对消费者收到货
的情况下，退款时是否同步退货，将由商家与消费者
自行协商决定。

淘宝更新的《淘宝平台争议处理规则》显示，如果
买家退货前若商品性质已不适宜退货，或买家退货存
在困难，卖家应为买家退货提供必要的协助，卖家未
协助或卖家协助后仍无法完成退货的，交易支持退
款。此外，经判断卖家出售的商品存在描述不当、混
淆误导、伪劣等情形的，平台售后支持退货退款，并删
去了退款选项。预计新规将于7月份陆续生效实施。

《拼多多售后服务规则》征求意见稿提出，商家应

在用户提交退款无需退货申请后 36 小时内进行处
理，如果商家逾期未处理，平台将视实际情形判定是
否支持退款给用户。同时，平台有权基于用户申请、
用户投诉和/或店铺售后等因素自行决定适当缩短商
家处理时限。

《京东开放平台售后服务管理规则》及相关规则
的公示通知中提到，为进一步保护消费者权益和商家
自主经营权，现针对平台售后处理规则中的退款相关
规则进行修订完善。修改内容主要针对当前退款场
景中存在的问题，对退货退款相关情形的处置规则和
商家售后服务管理规范进行明确。

抖音称，充分支持商家与消费者自主协商解决售
后问题，非必要不介入消费者在已收到货后的不退货
全额退款售后申请。如消费者无法完成退换货或商
品已不适宜退货（已拆封的食品、已损毁的商品等），
平台支持消费者退款，商品由商家负责联系消费者取
回。

中国服务贸易协会专家委员会理事张立平认为，
当前电商平台“仅退款”政策的调整（部分取消或严格
限制）体现了平台、商家与消费者三方的利益博弈，标
志着电商行业规范化发展的新阶段，是电商平台从粗
放增长转向精细化运营的信号，本质是平衡效率与公
平。在数字经济的浪潮下，电商平台需要通过技术革
新和信用体系的完善，寻求消费者权益保护与商家经
营安全之间的精准平衡点。

上述某平台商家表示，若自身商品确实存在质量
问题，平台干涉无可厚非。若遭遇买家恶意滥用“仅
退款”退货规则时，平台应当给予争辩申诉的权利。
随着“仅退款”相关规则调整落地，商家将重新掌握处
理“仅退款”的话语权。
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“仅退款”规则生变：三方博弈的新平衡
近日，淘宝、拼多多、京东、抖音、快手等电商平台先后发布公告，就修改

售后服务规则征求意见，表示平台将不主动介入消费者的“仅退款”申请，由
商家自行处理。

目前，京东已明确在4月30日起实施新规则，淘宝称将于7月逐步实施，
抖音、快手、拼多多还没有明确新规的落地时间。

“仅退款”是电商平台为优化消费者购物体验而推出的一项售后服务机
制，通常指消费者在特定条件下，可无需退货直接获得退款，如商品存在严
重劣质、货不对板等问题，平台经评估后可以支持消费者仅退款不退货。

不少商家反对“仅退款”机制

“仅退款”最早可追溯到亚马逊于2017
年推出的“退款不退货”政策，这一政策主
要适用于低价值商品（如低于 25 美元）或
退货成本较高的场景，比如商品损坏或与
描述不符时，消费者无需退货即可获得退
款。

2021年，拼多多上线“仅退款”售后模
式，这一机制逐渐走进大众视野。其初衷
旨在为消费者打造更便捷的售后体验，尤
其在低价商品（比如生鲜、日用品）交易中，
退货成本常常与商品价值相差无几，因此
允许消费者无需退货即可获得退款。退货
流程的简化也鼓励了消费者下单。

在后续两年内，“仅退款”并未掀起大
规模热议。直至2023年年底，淘宝、抖音、
京东、快手等主流电商平台陆续跟进布局

“仅退款”，这一规则成为行业标配。
一位不愿具名的某平台商家对记者表

示，“仅退款”不可能完全取消掉，消费者
“仅退款”的选项肯定还会保留，不过一般
情况下可以选择拒绝。

然而，消费者与商家之间的矛盾并未
因“仅退款”规则而减少。部分人将“仅退
款”规则异化为“0元购”的手段，“薅”商家
的“羊毛”，甚至行业催生出了一条专门钻
空子的“白嫖”产业链，损害了部分正常经
营商家的权益。

2024年以来，围绕退款不退货的纠纷
频发，“追踪仅退款的人”等话题频上热
搜。被恶意“白嫖”的商家为追讨9.9元短
袖、12双袜子等小额订单，不惜跨省追踪买
家、诉诸法律途径维权的事件频发，也让大
众直观地了解到商家端对“仅退款”的看
法。

《2024年电商平台“仅退款”调查报告》
显示，在 2000 余个主流电商平台商家中，
89.05%的商家对“仅退款”的实施持非常反
对态度，仅有 1.06%的商家未遭遇“仅退
款”。2021 年至 2024 年 7 月，法院共处理

“仅退款”案件约500起，在2023年达到最
高。


