
部分用户恶意“仅退款”
激化商家消费者矛盾

出版单位：安徽市场星报社 地址：合肥市黄山路 599 号时代数码港 24 楼 新闻热线：62620110 广告垂询：62815807 发行热线：62813115 总 编 办 ：62636366
采 编 中 心 ： 62623752 新 闻 传 真 ： 62615582 市 场 星 报 电 子 版 www.scxb.com.cn 安 徽 财 经 网 www.ahcaijing.com Email:xbxy2010@126.com
零 售 价：1 元/份 全年定价：240 元 法律顾问：安徽美林律师事务所杨静律师 承印单位：新安传媒有限公司印务公司 地址：合肥市望江西路505号 电话：0551-65333666

扫
一
扫
更
精
彩

市场星报电子版www.scxb.com.cn
安徽财经网www.ahcaijing.com

2024年8月1日星期四
编辑/杨晓春 组版/李 静 校对/吴巧薇财经生活08

山东齐岳律师事务所江永金律师认为，网购平

台“仅退款”机制为消费者退款提供了很大便利，简

化了商家和平台处理消费者退款的流程。从便利

消费者的角度来说，平台可以制定严于《消费者权

益保护法》的一些规则，但同时也要注意兼顾《民法

典》的公平原则，不能伤害商家利益。另外，消费者

如果无正当理由而恶意退款，可能被视为违反《民

法典》下的诚信原则。在这种情况下，商家可以要

求消费者赔偿因恶意退款造成的经济损失。此外，

如果消费者的行为构成了诈骗，即通过欺诈手段骗

取财物，达到一定数额的，根据相关法律，消费者可

能面临刑事责任。

北京理道律师事务所主任律师王久成表示，

“仅退款”的羊毛不能“薅”。

《民法典》第五百六十六条第一款规定：“合同

解除后，尚未履行的，终止履行；已经履行的，根据

履行情况和合同性质，当事人可以请求恢复原状

或者采取其他补救措施，并有权请求赔偿损失。”

消费者通过电商平台下单，与商家构成买卖合

同关系。如果消费者擅自申请“仅退款”而拒不退

还货物，就违反了诚信原则，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。消

费者利用“仅退款”机制漏洞获利的，将面临追究法

律责任。

实践中如何判断“薅羊毛”行为，合不合法的关

键是什么？

湖北省公安县人民法院南平法庭法官王茂昕

表示，认定“薅羊毛”行为是否“恶意”，关键在于消

费者是否存在虚构事实、隐瞒真实信息进行交易、

以非法占有为目的，并达到一定数额。

王久成建议：消费者应当正确理解“仅退款”规

则，如对规则有疑问，可向商家询问；应当遵循诚信

原则，按照合同约定履行自己义务；应在符合条件

或者与商家协商一致等情况下方可申请“仅退款”。

商家应在与消费者沟通协商过程中保留交易

记录、沟通记录等相关证据，协商无果后可以向法

院起诉要求返还货物并赔偿损失。电商平台应建

立更加完善的规则和流程，加强对“仅退款”服务的

监管，提供快速申诉、投诉通道和处理机制，避免消

费者滥用规则，要维护商家和消费者的合法权益，

确保服务的公平性和合理性。

综合凤凰网财经、《鲁中晨报》

““仅退款仅退款””让商家诉苦不断让商家诉苦不断 电商平台出新规电商平台出新规

恶意恶意““薅羊毛薅羊毛””小心被追责小心被追责

随着时间推进，“仅退款”不断引发争议，不

少商家对此抱怨连连。

除了恶意“仅退款”的“羊毛党”和商家之间

的不正当竞争外，有些买家过度使用“仅退款”

功能，而平台大多优先选择支持消费者。如此

一来，商家还要额外承担一笔货品损失的成本。

迫于“仅退款”的压力，商家要么涨价，要么

转移到其他销售渠道，要么降低商品质量。而

且，一些消费者与电商卖家的矛盾也被激化。

“仅退款”相关话题多次登上热搜。

据报道，因为一件 9.9 元的短袖被“仅退

款”，卖家从义乌追到威海，横跨一千多公里寻

找买家。上海卖家解文慧因为12双袜子，自驾

开车到河南开封寻找买家，后来买家在当地民

警的劝说下，退了12双袜子。

更直接的法律后果是，买家因为恶意退款

可能会被追责。一位买家网购 11 元衣服后

“仅退款”，被卖家起诉，最后经广西壮族自治

区贺州市钟山县人民法院调解，最后支付了

800元买家维权成本。给那些想“薅羊毛”的人

敲响了警钟。

消费者和商家两边，对平台“仅退款”策略

的满意度都在逐渐下降。商家困于大量退款、

申诉困难，造成高昂成本和经营困难；同时，另

一种声音开始在网上发酵：“仅退款”增多造成

了商品质量下滑，商家一门心思节约成本，客

户体验没那么重要了。

有商家表示：“平台不能一味偏袒买家，应

当创造一个公平的购物环境，尤其是对‘仅退

款’。这样卖家的需求得不到保障，也会导致平

台购物环境的恶化。”

粗放的“仅退款”策略，升高了商家成本，经过

成本传导，给消费者的权益和体验带来了伤害。

7月26日，淘宝宣布将优化“仅退款”策略，依据新版体验分提升商家售后自主

权，对优质店铺减少或取消售后干预。相关策略将于8月9日起正式实施。消息一

出，迅速引发热议。

对此，知名经济学者盘和林表示，淘宝松绑“仅退款”是为了平衡商家和顾客，

让评分较高的商家面对仅退款的时候有选择权，松绑一部分信誉好的商家。

从推出到松绑“仅退款”可以看出，在如何提高消费者体验的同时，尽可能保护商

家的权益，在二者之间达成巧妙平衡，对包括淘宝在内的主流电商平台来说，至关重要。

这一系列动作被广泛解读为对商家更公平的“策略转向”。

让商家们感到振奋的是，从9月1日起，国家市

场监督管理总局发布的《网络反不正当竞争暂行规

定》将正式拉开实施的序幕。这一规定的出台，无

疑为网络市场的公平竞争环境注入了强有力的法

律保障。其中，《规定》的第二十四条尤为引人注

目。它明确指出：平台经营者不得利用服务协议、

交易规则等手段，对平台内的经营者进行不合理限

制或附加不合理条件，无论是交易行为、交易价格，

还是与其他经营者的交易往来，都必须遵循公平、

公正的原则。

这意味着平台经营者的行为将受到更加严

格的监管和约束，不能随意损害商家们的利益，

这无疑为商家们提供了一个更加公平、透明的竞

争环境。

在新政实施的前夕，各大电商平台开始紧锣密

鼓地优化策略。

据了解，淘宝将从8月9日起陆续针对“仅退

款”上线一系列调整。根据新规，优质商家不会被

平台主动介入要求“仅退款”：

策略上线后，对店铺综合体验分≥4.8分的商

家，平台不会通过旺旺主动介入、支持收货后的“仅

退款”，而是鼓励商家先跟消费者协商。

其他分段的商家，平台将依据体验分与行业性

质，分别给予不同程度的自主处置权。体验分越

高，商家处置权越大。

淘宝优化了“仅退款”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。

平台将升级已收到货的“仅退款”行为识别模

型，拒绝有异常行为的消费者提交的“仅退款”诉求。

较高金额的“仅退款”，平台客服会人工审核。

淘宝新规的导向就是“平衡”，包括优质商家不

强制“仅退款”、为商家申诉提供质量检测服务、算

法识别退款行为异常的用户等。

其他电商平台方面，针对“仅退款”的新举措虽

然还没有明确，但从目前透露的信息来看，大方向

很可能也是放松“仅退款”规则，给商家和消费者更

多自主处置权。

武汉大学经管学院吴先明教授表示，“仅退款”

应该是针对一些信誉差的商家、质量差的商品，如

今策略的调整，是在回归一种公允价值观。

平台更新售后服务规定
“仅退款”策略转向

提醒：不当“薅羊毛”
或将面临刑事责任


