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据《南方都市报》

4月22日傍晚，淘宝、抖音电商、拼多多、快手、京东等电商平台集体更新售后规则，备受

争议的“仅退款”迎来新一轮的调整优化。目前，各平台正对修订后的方案公开征求意见。

业内人士认为，取消无序的“仅退款”有助于电商行业从低价竞争回归良性竞争，保障商

家的经营公平，释放消费活力，促进平台健康发展。另一方面，对于消费者来说，其退款权益

的保障方式将发生转变，需要适应新的规则，在购物时更加谨慎地选择商品。

取消“仅退款”早有预兆。2024
年11月，市场监管总局约谈6家电商
平台，通报其“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，并从优化协议规则、提升规则透
明度、保障商家自主经营权等方面提
出整改要求。

2025年全国两会期间，国家市场
监督管理总局局长罗文公开表示，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。

如今，历时四年的“仅退款”将正
式迎来落幕。

早在此次集体调整“仅退款”规则
之前，不少电商平台已在优化或取

消。此前，淘宝天猫早在去年7月就
率先松绑“仅退款”规则，打响行业“反
内卷”。2024年7月26日，淘宝开始
优化“仅退款”机制，依据店铺体验分，
提升商家售后自主权，对优质店铺减
少或取消售后干预。

其后京东、快手、拼多多等电商平
台相继进行规则优化。1月6日，抖音
电商宣布，对于申请“仅退款”的用户，
抖音电商将主动介入，关注其合理性，
会从严处理，维护商家合法权益。

阿里旗下1688平台自今年3月
下旬开始，已全面取消“仅退款”政策，
在处理商品品质问题的交易纠纷时，
根据账号诚信情况判定，由平台补贴
受损方。

此次“仅退款”的集体修订中，保障商
家的经营自主权、减少平台对售后的非必
要介入干预，成为各家电商平台给出的共
同承诺。

淘宝表示，后续将不主动介入消费
者在已收到货后的不退货退款售后申
请，由卖家先行与消费者协商处理。另
外，淘宝将帮助商家有针对性地解决挽
回订单、从退货不便消费者处取回退货
货物等问题。

抖音电商同样声明，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。
快手电商则写道，为切实保护平台内

商家和消费者权益，优化各方责任分配，
进一步保障商家自主经营权，平台在最大
化支持商家与消费者通过自主协商方式
解决相关售后问题的同时，对相关退货退
款情形的处置规则予以进一步明确。

京东提及，修订退货、退款场景下的
处置规则，意在切实保障消费者权益及商
家自主经营，进一步优化消费者与商家自
主协商解决问题中的责任分配。

拼多多表示，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。

但各家电商平台在具体的售后规则
修订上有些许差异。淘宝主要限缩了“作
退款处理”的情形，尽可能地实现退货退
款。

抖音删去了规则中的“仅退款”字眼，
替换为“退款处理”，且明确在“退款处理”
情形下，商品由商家负责联系消费者取
回。

快手电商的售后规则意见征集网页
中，则暂未给出修订后的方案，而是对现
行的售后服务规则进行一揽子公示，以征

求意见。
预计于4月 30日生效的京东售后

规则中，去掉了“仅退款”“退款不退
货”等类似表述。

拼多多同样删去了售后规则中的
“仅退款”字眼，并替换为“退款无需退
货”的表述。与现有规则明显不同之处
在于，如果用户提交退款无需退货申请
后36小时内，商家逾期未处理，拟修改
规则变更为“平台将视实际情形判定是
否支持退款给用户”，而非当前采取的

“系统将默认商家同意该仅退款申请并
自动退款”做法。

电商“仅退款”将全面取消
退款不退货交由商家处理

“仅退款”为何被抛弃了

业内人士称，取消“仅
退款”政策的初衷是减少滥
用行为，保护商家利益，但
平台在调整政策的同时，也
应承担起更多的责任。首
先，平台需要确保其他退款
机制的公平性和有效性，避
免消费者因政策调整而陷
入维权困境。其次，平台应
加强对商家行为的监管，防
止商家利用政策调整损害
消费者权益。

对电商平台来说，取消
“仅退款”后，处理纠纷的压
力变大了。以前“仅退款”能
快速解决问题，现在得详细
了解双方情况，做出公正判
断。平台得投入更多人力和
精力，要是处理不好，消费者
和商家都得吐槽。

平台应通过技术手段和
数据分析，进一步提升消费
者体验。例如，通过优化售
后流程、加强消费者教育、完
善信用评价体系等方式，帮
助消费者更高效地解决问
题，降低维权成本。

对于商家来说，拥有了
“退款不退货”申请的自主处
理权，能够更好地保障自身
利益，但也需要更加谨慎地
处理售后问题，避免因处理
不当引发消费者不满。

“仅退款”政策的兴衰折
射出中国电商行业从“流量
为王”到“可持续发展”的转
型。此次调整并非单纯保护
商家，而是试图重建“双向信
任”机制——商家以品质赢
得市场，消费者以理性支撑
繁荣。正如业内人士所言：

“健康的商业生态不能靠牺
牲某一方维系，而是需要规
则与技术共同构建信任机
制。”未来，如何在保障消费
者权益与减少商家损耗间找
到动态平衡，仍是电商平台
的核心课题。

“平衡地处理商家和消
费者权益才是电商行业持
续、健康发展的正确之路，只
有好商品和好服务才能赢得
生意，才能赢得消费者青
睐。”业内人士认为。

“仅退款”自实施以来争议不断

“仅退款”自实施以来争议不断。
一方面，其本意是提升用户体验，对商
家进行优胜劣汰，形成正向循环。它
降低了消费者退货门槛和成本，有效
解决了消费者的后顾之忧，也促使电
商行业长期存在的虚假宣传、刷单炒
信、价格欺诈、以次充好等问题得到一
定遏制。

在电商业内，“不退货仅退款”为
平台“拉拢了”不少消费者，方便的售
后服务和简单的退款流程，能降低购
物门槛且打消用户的顾虑。

不少卖家也支持这一规则，比如
一件东西本身价值就不大，一定要退
货的话甚至抵不上快递费，寄来寄去
浪费资源；还有一些商品已经损坏，无
法再次销售，退不退回区别不大。

但同时，部分平台在未了解纠纷

具体情况时，不经商家同意就向消费
者发送“仅退款”通知，导致部分商家
在责任尚未明确的情况下损失了货
款和产品。部分消费者恶意利用“仅
退款”进行“薅羊毛”，大量下单后不
退货，商家以“签收未收到”为由投诉
快递企业，导致末端小哥掏钱承担了
赔偿。

在二手交易平台，仅用5.99元就
可以购买一份平台“仅退款”攻略。一
些羊毛党通过出售教程组团薅羊毛，
通过虚假维权，以“质量问题”等理由
申请退款，再通过二手平台转卖货品
获利，他们称之为零成本进货。

第三方网络消费纠纷调解平台电
诉宝数据显示，去年“双11”期间，全国
电商平台商家投诉问题中“仅退款”占
比超六成。

取消“仅退款”早有预兆
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消费者权益：是“保护”还是“削弱”？

取消“仅退款”，究竟是
保护消费者权益，还是增加了
维权成本？值得深入探讨。
有网友担心，取消平台主动介
入可能导致维权难度增加，尤
其对新买家或信用分不足的
用户而言，“举证责任是否合
理”“平台如何监督商家自主
处理”等问题仍需观察。

对于消费者而言，取消
“仅退款”政策的影响则更为
复杂，可能会面临更高的维权
门槛。

过去，“仅退款”政策为
消费者提供了一种快速、低
成本的维权方式，尤其是在
商品质量存在问题时，消费
者无需承担退货的运费和时
间成本。

取消“仅退款”后，消费
者在遇到商品问题时，维权
门槛有所提高。以往申请

“仅退款”，平台可能会直接
介入并快速退款。但现在，
消费者需要与商家进行更多

沟通协商，若协商不成再寻
求平台介入，并且在整个过
程中要提供充分的证据来证
明商品存在问题。

这警示消费者在未来维
权过程中，必须更加细心，证
据不全可能导致无法顺利获
得退款，维权成本相应增加。

此外，平台对商家自主
权的扩大，也可能让消费者
在维权过程中处于不利地
位。例如，拼多多赋予商家
36小时的自主处理时间，可
能导致消费者的退款申请被
拖延或拒绝；淘宝减少对优
质商家的售后干预，也可能
让消费者在遇到问题时难以
获得及时支持。

法律专家指出，规则的
调整需伴随更完善的监督机
制。北京瀛和律师事务所律
师陈栋建议：“商家应保留交
易记录以备纠纷，消费者则需
避免滥用规则，恶意退款可能
构成诈骗。”

平台责任：如何平衡商家和消费者权益？

“仅退款”指的是消费者无需退货即可
直接获得退款。2021年，“仅退款”由拼多多
引入国内电商平台，2023年底至2024年初，
淘宝、抖音、京东、快手纷纷加入“仅退款”阵
营，“仅退款”也成为行业标配。

但这项售后服务机制在实践中被滥
用，众多商家反映利益受损。

档案

多个平台修订售后规则

？


