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“非必要不介入”

电商平台对“仅退款”服务新
增了更多要求，拼多多、淘宝和抖
音发布了关于优化售后服务保障的
意见征集，针对“仅退款”功能进
行调整。北京商报记者注意到，颇
为明显的变化是，平台会充分支持
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“仅退款”申请。

拼多多官网显示，拼多多会进
一步支持商家与消费者通过自主协
商方式解决相关售后问题，平台非
必要不主动介入消费者在已收到货
后的不退货全额退款售后申请。其
发布的《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。

淘宝也更新了《淘宝平台争议
处理规则》。其中，如果买家退货前
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，
并删去了仅退款选项。淘宝预计，
新规将于7月陆续生效实施。

抖音同样发布了关于修订《售
后服务相关规则》的意见征集。其
表示，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。从条款来看，例如
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。

总体而言，从电商企业发布的
售后意见征集来看，平台对“仅退
款”的判定不再“一刀切”，而是变
得更为谨慎。除了为商家和用户的
沟通搭建了更完善的退货渠道，电
商也会基于商家客诉、商品质量等
多维度评判商家和用户两方退款不
退货的争议。

“仅退款”被淘汰

若是回望电商“仅退款”的历
史开端，这项新服务拉升了更多用
户对电商消费的热情。2021年，拼

多多率先推出“仅退款”。最初，拼
多多的生鲜、白牌小商品等发生退
货情况时，退货物流成本较高，甚
至高于商品成本，“仅退款”可以抹
掉退货环节的成本，以此提升消费
者体验。随后，拼多多将“仅退
款”政策拓展至全品类。

“这项服务很适合一些品类，如
售卖花卉、生鲜等产品的商家，以
及售卖低价商品的商家。”一位资深
电商从业人士向北京商报记者指
出，由于这些品类损耗程度高，或
是价格低廉，如果退货，商家还需
要承担退货成本，有些商品在途还
会进一步折损。

彼时，若消费者收到货后发现
商品存在品质问题，如破损、与商
品描述不符、性能故障等，可在平
台发起“仅退款”申请，平台会主
动介入处理，无需商家同意即可退
款，退款后货品也无需寄回。

另一位前电商从业者认为，“仅
退款”一定程度上确实为平台筛选
出一些劣质服务的商家，“在电商平
台和商家面前，消费者是弱势的，
有些商家的产品确实存在质量问题
且不愿意退款”。

然而，当市场消费环境发生剧
变，电商红利枯竭，平台为了抢夺
存量纷纷开打价格战，并跟进“仅
退款”服务来笼络消费者。2023年
底，淘宝、抖音、京东 3 家平台相
继推出“仅退款”，快手也在 2024
年1月跟进，“仅退款”基本成为电
商平台的标配。

理想状况下，这项政策能够在
消费者遇到售后难题时提供解决方
案，通过在平台发起“仅退款”更
高效保障自身权益。然而，在某种

程度上，“仅退款”为部分想钻空
子、薅羊毛的买家提供了便利，也
影响了商家的正常经营。

在黑猫投诉平台上，与“仅退
款”相关的投诉超 24 万条。其中，
既有用户被商家拒绝“仅退款”请
求后发起的投诉，也有部分商家被
消费者成功发起“仅退款”后对平
台的投诉。一名商家投诉称，有消
费者买错产品与型号后，仅上传了
商品崭新的图片，即成功申请“仅
退款”，他认为，平台客服未进行审
核就通过消费者的申请，助长了

“白嫖党”和“羊毛党”的气焰。
莉莉是一位经营首饰的淘宝商

家。据她介绍，确实存在一些“白
嫖党”会在商品抵达驿站时提出

“仅退款”，自己会立刻联系当地驿
站进行拦截，“目前平台的规定是在
商家发货前和商品在途时，用户能
使用‘仅退款’。对于小商家来说还
好，毕竟成本也就七八块钱，但一
些贵价商品若是遇到‘白嫖党’，损
失就会很大”。

电商专家、大浪智库高级顾问
姜蓉认为，电商平台追随“仅退
款”，在当时也是一个不得已的政
策。“因为用户的增长到顶了，大家
都在同一个盘子里抢用户。别人有
的政策，你也得有，才能保证用户
能留在平台上。”

从过去一项吸引用户的新颖服
务，到逐渐变为商家、用户吐槽抱
怨的对象，“仅退款”也必须要顺应
市场变化作出调整。

据北京商报记者了解，目前电商
平台售后一般设有“退款无需退货”
和“退款退货”入口，“仅退款”政策取
消之后，平台或将只保留“退款退

货”，“收到货”情形下退款是否退货
将由商家与消费者协商决定。

平台重塑生态平衡

当一项历时已久的政策已经逐
步激化商家和用户两端的紧张关系
时，电商平台也必须重新审视“仅
退款”服务带来的价值。去年 7
月，淘天开始率先松绑“仅退款”
规则，打响行业“反内卷”。而京
东、抖音等平台也会以商品好评
率、包裹异常等维度来判定是否允
许用户“仅退款”。

据了解，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。其中，针对社会集中反
映的“仅退款”问题，约谈主要电商平
台，就平台利用“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。

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。

电子商务交易技术国家工程实
验室研究员赵振营表示，取消“仅退
款”意味着电商价格战退潮，转向服
务力的竞争。这一变革不仅是售后规
则的调整，更是平台角色从“流量中
介”向“商业仲裁者”转型的起点。从
1688取消仅退款后转向信用补贴机
制，到拼多多、淘宝等平台优化申诉
流程，这场变革正在重塑消费者、商
家与平台的三角关系。

“未来，平台竞争将聚焦于售后
响应速度、纠纷处理效率等维度。”
赵振营认为，“仅退款”政策曾是消
费者信任的核心支点，其取消迫使
平台寻找替代方案。例如1688推出
的“信用评估动态补贴”、京东的

“闪电退款”，本质上是通过技术手
段将信任成本从商家转移到平台。

赵振营进一步解释称，这种模
式要求平台建立更精准的用户画像
和商家评级体系，这将加速平台从

“流量分发”向“信用中介”转型。
零售电商行业专家、百联咨询

创始人庄帅指出，取消“仅退款”
需要平台调整相应的平台规则，增
加快递上门取货的流程，从技术层
面优化现有的系统架构和退换货退
款的流程。

除了解决“仅退款”带来的问
题，据了解，平台也在持续优化营
商环境。今年 4 月，淘天宣布即将
上线新版店铺评价体系“真实体验
分”。这一举措旨在根治电商行业虚
假评分顽疾，重构消费者信任机制。

而抖音也在今年 1 月提出，平
台全面更新商品治理机制，阻止劣
质货品流入市场，保障消费者生命
健康安全。2024年，通过加大研发
投入、升级技术模型，平台优化了
商品信息核验能力，共前置拦截假
冒劣质商品86万件。

来源：北京商报

“仅退款”四年落幕
为时四年的“仅退款”服务将落下帷幕。4 月 22 日，北京商报记者独家获悉，拼多多、淘

宝、抖音、快手、京东等多个电商平台将全面取消“仅退款”，消费者收到货后的退款不退货
申请，交由商家自主处理，平台非必要不主动介入。当然，平台们也纷纷表示，申请期间会综
合考虑退货条件，再视实际情形判定是否支持退款。

如今，平台正在弱化“裁判员”角色，给予商家与用户协商空间；更为细化的意见征集，
能为双方提供更完备的实施条件。从饱受好评到褒贬不一，“仅退款”让平台、商家和用户又
爱又恨，只有寻找到三方共赢的最佳平衡点，电商生态才能更为良性。从“一刀切”到视情况
而定，“仅退款”考验着电商平台治理的灵活性和利益天平的倾斜角度。
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