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大众新闻客户端记者 张瑞雪

“仅退款”让商家很无奈

从早期淘宝、美丽说、蘑菇街到
1 6 8 8、拼多多，京东、抖音、小红
书……蛋蛋的从业史，亦是国内电商
波澜壮阔进程的一角缩影。卖家是嗅
觉灵敏的商业动物，尤其是中小企
业，它们的爪子紧紧扒在流量河道
里，充分感受着潮水的走向———“这
几年淘宝流量不好，转到拼多多了，
然后在拼多多被仅退款退得太多了，
实在承受不了了，近几个月就把拼多
多店铺退了，又回到淘宝。”

蛋蛋在各平台辗转的逻辑，无非
是流量与规则构筑的底座是否能赚
到钱。拼多多凭借近乎无条件的仅退
款政策在行业中大杀四方，而被其规
则“驱赶”的蛋蛋，来到淘宝又要面临
老考题，不得不与淘式仅退款机制正
面缠斗。

她讲起令她最头疼的一单生意，
“我是完完全全没有想到这种情况买
家居然能够仅退款成功，而且我的申
诉还失败了。”

原来，顾客因渔具色差问题要求
退货，蛋蛋起初愿意承担运费，顾客
又称没空退货，于是蛋蛋要求销毁产
品后可全额退款。顾客不愿销毁，向
淘宝“小二”投诉后得到建议可仅退
款，最终顾客得到全额退款并给了蛋
蛋一个差评。

“买家申请仅退款基本就是机器
审核，只要提交就能成功，如果金额
在100元以上，可能会有人工大概给
你看一下。”她抱怨，“如果金额比较
低，只要买家一直要求，基本都是秒
过。”蛋蛋不服气去申诉，却得到一个
模糊的回应，“该订单符合仅退款的
规则”。

蛋蛋觉得自己得到了一个最差
的结果：财货两失和一个差评。这让
她很气愤，“我的东西，为什么平台你
可以这样给我处理？是不贵，29块钱，
但是如果大量都是这种订单的话，我
们店铺还怎么做？”

何况本次是这位顾客第三次
购买她的货物，她认为，如果真的
质量有问题，为什么新规之前买家
会买第一次、第二次，新规之后却
要求仅退款。在蛋蛋眼中，顾客正
是得到了平台的变相鼓励，“把我
的客人带坏了。”

愈加失灵的申诉则是商家口中
的另一座“难越关山”，身姿笨拙的中
小商家“爬山”爬得气喘吁吁。

高仙芝讲起自己一次申诉成功
的经验，“我把话说得很重，备注说要
向媒体曝光，而且第一次失败后我又
点了复议，可能看我很强硬就给我通
过了。”但他强调，这个概率很小。

这一说法在商家王威处也得到
印证。王威是一位残疾人，在淘宝开
店卖拖鞋。他遭遇仅退款100多单，申
诉过20次，仅1次成功。

专家点评“仅退款”新规———

未来应是“共赢”之道
大众新闻客户端记者 张瑞雪

“之前对于咱们消费者来说，
网购最大的问题之一就是退货
难。”山东政法学院经济贸易法学
院经济法教研室主任穆虹认为，

“商家会给我们设置很多障碍，让
我们提供一些我们无意识去留存
的证据和材料，所以目前仅退款
新规的出台，肯定会让退款更顺
畅，保护了消费者。”

“商家不能因为以前享有便利
和占有主导地位，现在被限制了，
就表达抵触。就此应该推动与倒逼
的，应当是产品质量和服务水准的
提升，以减少退货率。”穆虹对新规
的积极作用，表达了肯定。

同时，她也提出，消费者和商
家都有权利维护自己的合法权益，
平台应为新规提供更为完整的配
套规定及做好配套人员的培训，不
能只有规则变动而其余不变。

对于羊毛党一类的恶性消费
者，她认为，尽管消费者权益保护法
倾向于保护消费者，但合同法与民
法典中的诸多规定也在保护经营
者。因此，合法消费与合法经营是彼
此的底线，也需双方共同维护。

山东财经大学工商管理系副
教授张晴则提出，如今淘宝等平
台在竞争中优势减弱时，则会放
出利好规定吸引消费者，有时候
反而可能不利于营造正常健康的
营商环境。“平台在想办法拉回流

量时，应当提高平台的服务质量，
更精细地服务于买卖双方。如果
恶性竞争后形成垄断，那么最终
还会有损消费者权益。”

“第一，出台新规时平台应当
制定详细计划与补充方案，方案
成熟后方可公布，不可病急乱投
医；第二，竞争需有限度，需考虑
对行业的整体影响；第三，购物平
台应有较为清晰的客群定位，考
虑自己想要哪些市场，同时需要
根据外部环境、代际差异等来及
时调整战略方向。”张晴建议道，

“最理想的结果，是平台、商家与
消费者达成‘共赢’，这不会自然
到来，而是需要所有主体一起参
与摸索。”

“淘宝售后的整个天平都
倒向消费者了。”在淘宝经营原
创女装已有3年的高仙芝眼中，

“仅退款”是一个不再遮掩的讯
号，它明确宣告着：淘宝要“讨
好”消费者了，快来。同时，商家
也普遍在诉苦。自去年12月26
日淘宝“仅退款”新规落地后，
短短数日间，社交平台便出现
了大量“吐槽”帖。

“仅退款”新规为何引来许
多争议？引发争议的背后又是
怎样的逻辑？记者就此进行了
调查。

“其实平台在扮演一个‘和事
佬’的角色。”高仙芝透露，商家申
诉成功后所得货款并非用户退还，
而是由平台垫付。也就是说，一旦
发生仅退款的纠纷，即便商家能够
申诉成功，买家也能够同时得到钱
与货，平台则宁愿自行垫付也不愿
得罪代表着流量的用户。

蛋蛋无奈说道，“我觉得实质
是平台回避了真正的矛盾，就是产
品究竟有无质量问题的矛盾，而用
所谓态度问题侧面把矛盾偷换成
卖家的锅。”

羊毛党有了新“乐园”

然然的遭遇就更像一个具体
的“平台制度之困”故事。

卖数码产品的她在淘宝经营
三年有余，原本生意不瘟不火，最
近则陷入了几乎想要关停店铺的

“羊毛党”危机。
“他们黑话叫把链接打下来。

意思就是有组织地对店铺的某一
个商品链接密集地发起十几单仅
退款，一旦成功，你的链接就会被
淘宝设置为有风险，系统就会减少
流量曝光，那东西就基本卖不出去
了。”然然回想起被羊毛党纠缠的
日子，仍觉得胆战心惊。

这类团伙通常还有“白脸”
“红脸”的分工。然然回忆，一开始
有人来找她，假装好意地问，“老
板你要不要和我们群主商量一
下，我们就不仅退款了，把货退给
你。”生意难做，每个链接能够在
内卷的平台得到自然流量都异常
困难，然然动摇了。

对方索要400元给她“平事”，
然然先给了100元，却发现羊毛党
们并未撤退。“只是没有薅羊毛订

单来了，但是已有的仅退款申请都
没有撤销，有一些因为小二关闭他
们的仅退款订单，就改成退货退款
了，但有好几个坚持不懈，一个月
后还在申请仅退款。”

当然然一再求助平台小二
时，发现“嫌我烦了，我让他们介
入，也会已读不回了。”直到然然
重新打电话，重新匹配新的客服人
员，再从头处理，“一个人烦了之后
换另一个人，直到能解决问题的人
出现。”

目前这套系统的运行，高度依
赖平台小二个人如何认知规则与
处理纠纷。这使蛋蛋不安，“小二的
流动性挺高，有时候对规则都没我
们熟悉。而且人都有主观性，在不
对等的关系里，你也没法跟人家据
理力争。”

然然至今仍高度紧张，会一直
密切观察有没有异常的仅退款订
单。她在网络发帖分享后，甚至遇
到了被同一个团伙威胁的商家。期
间并非没想过反击，她报警后调取
了快递站的监控，却一无所获。

并且，如果在与买家的对话
中提及“我要报警”等字眼，则可
能因上述“态度”问题被买家投诉
于平台，平台将抵扣商家保证金
作为罚款。

“网络蝗虫”，蛋蛋形容道。这
些人如幽灵般纠缠着中小商家，在
群里分享可供“围猎”的链接，一哄
而上“搞臭”店铺，并以此威胁商
家。除有组织的团体外，在社交平
台，这类“薅羊毛”攻略也四处流
传，有些人甚至未意识到其中的法
律风险，仅仅以“占小便宜”的心态
参与其中。

蛋蛋认为，普通消费者不仅可
能会“被”均摊成本，还可能面临产

品品质下降的状况，“如果不想加
价失去竞争力，那就只能从原料上
去压缩，那产品会越做越差。某些
平台商品的质量不佳，其实就印证
了这一点。”

商家们似乎有一点不谋而合
的共识：仅退款的全平台化，将是
一场“劣币驱逐良币”的游戏。当
然，他们都自认是“良币”。

另一层面，作为老电商人，小
敏也会向前一步，思考这种平台

“内卷”下的机制，究竟在培育何种
消费者？她认为，“薅羊毛，好像已
经形成一种传染，其他平台的仅退
款机制培养了一批又一批‘羊毛
党’，淘宝新规之后，明显又助长了
一批这类被鼓动的消费者。”

有商家“愤然离席”

去年11月底，阿里巴巴市值被
拼多多一举超越，被商家视为淘宝

“焦虑感”的重要来源。
淘宝曾经以“让天下没有难做

的生意”的理念颇受商家青睐，小
敏对此很肯定，“淘宝曾经在商家
圈子里口碑还是不错的，服务意识
也比较强，大家公认相对公平。”

在经历拼多多的全盛与淘宝
的失落后，马云顺势提出“用户第
一”的口号，在“用户第一”理念指
导下的“仅退款”机制，商家显然感
到被威胁。他们一致认为，这是平
台在有意转嫁矛盾，“其实我们商
家和顾客之间没有这么大的矛盾，
很多东西是可以协商的。现在是平
台丢出一块肉骨头，让我们两方变
得很紧张。”蛋蛋说。

小敏则表示，仅退款没问题，
但是如果平台用商家的钱和产品
去讨好了顾客，平台却没有任何损
失，那便不是一场公平的游戏，没
有人能长久玩下去。

其实，商家对仅退款政策不满
而选择“愤然离席”的情形并非没
有出现过。去年三月，拼多多就曾
发生“炸店”事件。中小商家以消费
者身份在拼多多旗舰店批量下单，
发货后便集中申请仅退款，以示对
拼多多官方的不满。

但这次行动未有任何实质结
果，拼多多的仅退款政策并无松动，
于是不少商家因此“出走”拼多多，
回流淘宝。如今，淘宝新规一出，仍
然以隐形地让渡商家利益为“法
宝”，让商家难免沮丧，甚至自称“营
商信心走低”。蛋蛋最近在考虑将主
场转移到更轻盈的小程序上。

（应受访者要求，高仙芝、蛋
蛋、然然、王威、小敏均为化名）
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在遭遇100多单“仅退款”投诉后，淘宝店主王威感觉很迷茫。 受访者供图
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