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三位专家和律师都认
为，“仅退款”服务将提高消
费者对平台的满意度。其
中，洪勇和李旻强调，这可
帮助平台吸引、拉拢更多用
户资源。他们分析，“仅退
款”省去退货环节，可以减
少物流成本和售后处理的
人力成本，更快解决售后问
题，提高用户体验，“从用户
角度来说，也更好维护了消
费者权益”。

“还可以提高品牌信誉
度，增加销售额。”洪勇补充
道。马恺浓也认为，这有利

于在竞争日益激烈的市场
环境中突出重围。

“丝滑仅退款”是拼多
多率先在行业应用的功能，
当消费者向平台申请“仅退
款”后，如果商家在 48小时
内未进行操作，系统则会默
认商家同意退款申请，自动
发起退款。

但三位受访专家和律
师也表示，“仅退款”是否将
成为行业标准还“很难说”。

记者多方了解到，目
前，抖音电商《商家售后服
务管理规范》显示，平台有

权对商品交易订单的售后
申请采取“支持消费者仅退
款”的措施，包括但不限于
商品好评率低 70%的情形，
并对商家和消费者都作出
相应申请、处理时效规定。

《京东开放平台交易纠
纷处理总则》（下称《总则》）
也显示，新增支持用户仅退
款，表现为：纠纷问题处理
过程中，买卖双方穷尽约
定、补充约定、法律法规、协
议、本规则约束后仍无法确
定争议责任归属的，京东有
权支持消费者仅退款。

记者尝试使用淘宝、抖
音、京东、拼多多等仅退款
功能，部分商品系统提示需
与商家协商一致后申请，部
分低价商品被快速退款。

“不同电商平台的商业模式
和用户需求不同，平台需要
根据情况合理选择是否采
用‘仅退款’。”洪勇说道。

李旻认为，如果“仅退
款”能够更好满足消费者需
求，就有可能成为行业的普
遍做法，“还需考虑各电商
平台的发展趋势和市场竞
争情况”。

继拼多多之后，淘宝、京东也相继修改售后服务规则，将“仅退款”作为“标配”

消费者退款更“丝滑”了吗？

丝滑版“仅退款”将不是梦？继拼多多之后，淘宝、京东近日相继修改
售后服务规则，将“仅退款”作为“标配”，明确消费者可在一定条件下，向商
家发起只退款不退货的申请。

日前，淘宝将支持仅退款冲上热搜第一。但淘天内部人士对记者表
示，“这不是完全开放随意退款，比较有争议的还是需要多方继续协商，是
根据商家经营行为来的。此次规则更新是在上述‘仅退款’基础上的升
级”。但在拼多多等部分平台的规则中，一旦用户发起仅退款，无论是不是
商家全责，大部分用户都将获得全额退款，且一键生效。

多位消费者表示，很支持电商行业目前的“丝滑仅退款”，觉得很方便，
不少网友直呼“真香”。但也有商家表示，自己可能被薅羊毛，平台没有站
在商家角度考虑问题。多位受访专家和律师对记者表示，“仅退款”对平台
和消费者都有利，目前存在一定趋势但能否成为行业标准尚未可知。部分
羊毛党盯上“仅退款”规则伤害商家，解决需要平台出手。

由拼多多率先推出的
“仅退款”规则，至此已成为
中国三大头部电商平台的
共同选择。相关消息很快
登上热搜第一。

舆论的高关注度，是因
为这件事与每一名消费者的
权益息息相关。可以说，这
是继“7天无理由退货”后，网
购规则在对消费者权益的倾
斜上，往前推进的一大步。
赋予消费者一定条件下的

“仅退款”权利，意味着消费
者无需再担心网购后退货的
麻烦，也有利于倒逼商家提

升产品质量和服务意识。
因此，这一新规表面上

看是平台之间在竞争机制
下被动作出的规则优化，但
对于消费者权益保护和网
购消费环境的改善而言，也
是一种必然选择。

也有人担心，此举对消费
者的“宠爱”是否过度了，乃至
是否会伤及商家的合法利益，
放大一些人“薅羊毛”的空
间？对此，不必过于担心。

应该看到，“仅退款”并不
是如“7天无理由退货”那样属
于“无条件”的规则，而是带有

明确的限制条件，要符合相关
情形方能达成。比如，差评或
者违规情况过多的商家，遭遇
投诉后被平台直接判定退货
退款或仅退款的几率更大。
此外，平台也为商家提供了
快捷申诉通道，30天以内的
订单，商家都可以提起申诉。

更重要的一点是，“仅
退款”的操作，本身也合乎
相关法律的精神。如《消费
者权益保护法》明确了知假
售假“退一赔三”的规则，但
这一规则要落到实处，非常
考验消费者的维权能力。

而支持消费者在一定条件
下可“仅退款”，相当于提供
了一种折中方案，在有效降
低消费者维权门槛的同时，
也提高了商家的侵权成本。

当然，作为一项新规，在
执行中如何平衡好消费者与
商家的利益，既让商家不敢
怠慢消费者，也要避免出现
误伤商家合法权益的空子，
这更加考验平台在审核机
制、大数据认定、用户信用体
系建设等方面的综合能力。
平台、商家和用户，可能都需
要有一个适应期。

尽管，消费者对“仅退
款”等功能举双手欢迎，但
该功能仍存争议。

目前，按照各电商规定消
费者收到货物后，如发现商品
质量问题、描述不符等情况，
可申请“仅退款”选项。商家
驳回后，买家就可申请平台介
入处理，平台根据商品价值、
商品性状、售后投诉、消费者
信用等信息进行综合评判，再
确定是否支持消费者仅退
款。但在实际操作情况中，平
台浮动标准空间大。

拼多多著名的炸店风波

也源于“仅退款”等功能，有中
小商家认为，拼多多政策长期
以来偏袒消费者和大品牌商
家，例如“仅退款”等功能让商
家成本骤升。多位商家在接
受记者采访时表示，“本来盖
子碎了，我只用赔盖子，现在
仅退款以后，我连没碎的壶都
要赔，成本谁来承担”。

但接受采访的拼多多
消费者涉及使用“仅退款”
的订单数额并不高，至少

“上百的还没有”。接受采
访的拼多多客服表示，如果
消费者前来沟通，能够为其

5元内的小额订单提供这项
服务，“金额再高的话，需要
财务放行”。目前按照平台
的“仅退款”新规，操作执行
情况有待观察，客单价或成
为规则之外平台行为的一
把“隐形”衡量标尺。

针对“仅退款”背后可
能出现的薅羊毛情况，受访
专家和律师提出的解决方
案均指向平台责任。

李旻对记者表示，首先需
要明确政策规定，限制退款次
数和金额以防止滥用；其次需
要加强对退款申请的审核和

认证，确保其合理和真实性；
最后需要优化用户信用体系，
建立健全用户信用评级机制，
根据用户信用状况给予相应
的服务权限和限制。

“要筛选掉一些恶意用
户和虚假账户。”洪勇建议
平台要从强化用户账户审
核和设置订单额度方面入
手，“采用诸如密码登录、短
信验证等风控措施，保证用
户身份真实性，更需要平台
持续完善规则，强化技术支
持和监管力度，以实现消费
者和商家的共赢局面”。

淘宝新规显示，将基
于自身大数据能力对近
期出售的商品予以相应
情形的高度盖然性认定，
对买家发起符合描述不
当、混淆误导、伪劣等相
关情形的售后直接作出
快速退货退款或退款支
持。京东也于近日修订
了京东售后和交易纠纷
处理政策，新增了用户仅
退款的标准。

市场解读称，“仅退
款”的售后机制正逐渐成
为电商行业标准。日后，
消费者将能够更加“丝
滑”地发起“仅退款”，卖
家将自行承担部分风险。

使用过淘宝“仅退
款”的邓明（化名）表示，
自己购买了一款华为手
机壳，但收到苹果手机
壳，与商家协商后，以她
录下剪烂该手机壳的视
频为条件才从支付宝渠
道给她办理了退款，“商
家说不用退货，这是定制
壳，退了也卖不出去”。

部 分 消 费 者 反 映
称，相比而言，“拼多多

‘仅退款’实践起来比较
容易”。消费者徐先生
表示，在拼多多购买的
茶壶发现有瑕疵，拍照
后发给客服，直接一键
退款，且不要求寄回瑕
疵商品。

“仅退款”已是拼多
多突出老牌电商巨头重
围、赢得消费者的重要手
段。只要消费者对商品
不满，就可以一键发起退
款，省去等待商家同意退
货、寄回商品、商家确认
商 品 无 误 并 退 款 等 环
节。拼多多售后服务规
则显示，仅退款流程适用

于所有订单。
使用过拼多多“仅退

款”服务的廖华（化名）表
示，自己按照店铺客服要
求拍摄证明货物存在破
损情况的视频后，客服回
复可以“退全款”，且“箱
子可以自行处理”，并向
她推送“商家想帮您申请
快捷退款”页面，只需要
她点击同意即可。

简单的退款流程，更
低的购物门槛，拼多多由
此拉拢不少消费者。汉
盛律师事务所律师、高级
合伙人李旻和泽大律师
事务所律师马恺浓都认
为，更加丝滑的“仅退款”
规则更偏向于买家。

根 据 淘 宝 最 新 规
定，淘宝将基于平台自
身大数据能力对卖家近
期出售的商品进行描述
不当、混淆误导、伪劣等
情 形 高 度 盖 然 性 的 认
定，包括以下单一或多
维度结合：平台对信息
或商品层面的处罚、卖
家店铺品质指标（如品
质分）、买家端的大量客
诉、伪劣问题感知等。
淘宝将基于该等盖然性
认定，对买家发起符合
前述相关情形的售后直
接作出快速退货退款或
退款支持。

“不是无条件退货，
单纯站在消费者一边，
对商家比较友好。”商务
部研究院电子商务研究
所副研究员洪勇说道。
马恺浓认为，平台结合
自身大数据能力，识别
多维度情况，“达到高度
盖然性标准”更加符合
法律判断逻辑，有利于避
免平台责任。

拼多多可一键退款
淘宝要大数据认定

尝试不同电商平台，部分低价商品可退款

破解薅羊毛隐忧，需平台强化技术和监管力度

“仅退款”何以成头部电商标配
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这些东西有瑕疵
我想退货


