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对“薅羊毛”喊不！商家扎堆关闭运费险
专家建议寻求各方利益平衡点，进一步完善服务条款

退货率逐年升高
不少商家关闭“运费险”

经常在网上购物的朋友，对“运费
险”并不陌生。资料显示，这一险种已
出现十余年，彼时，为解决电子商务发
展中退货邮费的消费痛点，电商平台
与保险公司共同推出了这一产品。在
很长一段时间内，运费险可以让消费
者“无忧”下单，有效提升了购买率。然
而，发展至今，它却变得屡遭诟病。

近日，不少消费者发现，自己的
“运费险”权益被平台取消，一些商家
也开始关闭这项服务。

记者在黑猫投诉平台查询发现，
近一个月以来，被平台限制使用“运费
险”权益的消费者不在少数。除此之
外，还有商家在社交平台上表示，从今
年8月下旬开始，他们的店铺主动关闭
了“运费险”服务。退货率逐年升高，是
其中一个原因。

电商经营者张燕娜此前经营了一
家女装店铺，今年下半年关停了。张燕
娜说，前两年，退货率可能还是三四成，
去年开始达到五六成，今年还要高。

张燕娜说，除了服装，生活用品等
退货率也在逐年上升。从商家角度来
说，推出赠送“运费险”服务，每一单的
保费成本要增加五元钱左右，如果退货
率过高，会“得不偿失”。张燕娜介绍，“我
们之前的运费险平均要五块多一单，比
发货的快递费还要贵。”

有电商从业者讲述了自己进行线
上测试的过程：选择部分客户支持“运
费险”，另一部分则关掉“运费险”。结
果显示，关掉“运费险”后，售后纠纷减
少、运营成本下降的同时，退款率也下
降了10%左右。

也就是说，对商家来说，关闭运费
险服务本身，可以筛选掉一批随意下
单的消费者。

今年“618”前夕，某女装品牌创始
人方建华发文直指平台强制运费险，
称运费险提高退货率，产生大量无效
订单，商家有苦难言。

他算了一笔账，服装行业一笔退
货订单，在没有收益情况下要付出成
本约15元，相当于广告费、包装物料、
快递费的投入直接打水漂。如果按照
销售1000万元，客单200元，保守算40%
退货，因退货产生的损失达30万元以
上，连带成本每月损失超过百万元。

在电商分析师鲁振旺看来，运费
险成为电商平台“卷服务”的标配，对
商家来说，增加了成本，而且退货率暴
增，今年“618”“双11”期间，服装退货
率非常高，赔本赚吆喝。

从保险公司角度来说，相较于其
他产品，这一险种赔付率更高。据了
解，某电商平台的“运费险”赔付率达
到80%左右。

据了解，目前已有平台推出了降
低商家运费险的措施，比如简化退换
货步骤、判定异常账户、加大优惠补贴
力度、降低运费险价格等，来解决当下
出现的问题。专家认为，未来还需从动
态调整保费、共建电商生态等方面入
手，进一步达成用户体验与商家利益
等多方平衡。

“薅运费险”成隐秘产业链
有人8个月获利100多万元

网购平台和保险公司推出运费
险的初衷，是缓解因退换货而产生
的运费纠纷，进而提升消费者购物
体验。然而，近些年，一些“羊毛党”盯

上了运费险赔付金额与快递费之间的
差价，“薅”出了一门生意。

大部分消费者在下单后，商品不
满意需要退换时，都会直接在平台选
择退、换货，平台安排快递员上门取
货，如果有运费险的保障，消费者在退
换货时无需支付运费。

而“羊毛党”看到了运费险赔付和
快递差价之间的漏洞，他们通常会选
择自己去快递驿站，选择最便宜的快
递寄给商家，运费险赔付金额多为寄
送地运费平均价格，赚取其中差价。

有商户算了一笔账，如果从黑龙
江向浙江义乌退货，运费险会赔付退
货人13元，如果实际下单只用了8元，
一单就可以“薅”5元。

但这种操作并非普通消费者可以
复制，因为大部分电商平台都对消费
者的退货行为有监测，如果短时间内
退货太多，不仅会被系统监测到屏蔽，
后续下单也会默认不带运费险。

不过大多数“羊毛党”会用软件注
册大量虚拟电话号码，在电商平台上批
量下单退货，即便号码被平台屏蔽了，
也会生成更多新的虚拟号码继续下单，
电商平台的屏蔽系统也很难发觉，经过
多年发展，“薅运费险”也形成了一条隐
秘的产业链，网上甚至有各种教程。

今年以来，多地公安破获了专门
骗取“运费险”赔付款的相关案例。江
西省萍乡市莲花县公安局刑警大队反
诈中队中队长刘琦介绍，该局破获的
一起案例中，两名涉案人员大量虚构
交易，并购买“大件退货运费险”保险
产品，在8个月内，共骗取了100多万元
的理赔保险金。这是怎么做到的？

刘琦介绍，涉案人员通过注册大
批网店及支付宝账户，在网店上架橡
胶床垫、乳胶床垫等大件商品，并为这
些商品投保运费险，而运费险保费通
常在18元到30元不等，赔付金额却可
达一单250元。他们在自己的网店下单
成功后，又在礼品网下单生成订单号，
将此虚假订单号填到退款页面，以此
完成虚假的退款退货操作，进而将250
元保费轻松骗入自己账户。

部分快递站点甚至还会主动加入
这一产业链。广州某快递站点负责人

表示，如果快递重量低于“首重”，每单
寄件成本可低至3元以下。当前已有薅
运费险羊毛的散客、专业团队与其合
作，将这个快递站点地址，作为“羊毛
党”的收货地址。

运费险该何去何从
需寻求各方利益平衡点

一面是消费者吐槽“货不对板”越
来越频繁，另一面是商家在经营压力
下选择关闭运费险。如何看待运费险
发展遭遇的瓶颈？

“消费行为的核心在于产品本身的
价值，运费险成为‘羊毛党’套利工具，
增加了商家的无效支出，最终造成的结
果——— 要么是商家减少在商品质量升
级上的资源投入，要么就是在商品价格
上增添退货成本。”律师柯锦雄曾撰文
指出，不管商品质量降低还是价格提
升，承担后果的，终究是普通消费者。

在山东财经大学工商管理学院副
教授张晴看来，运费险是电商行业优
化服务的产物，能够减少消费者因不
确定心理而“只看不买”，提升购物体
验。提供运费险，也成为商家对自身产
品质量的“背书”，有助于提升服务质
量和竞争优势。运费险背后的漏洞被
利用，商家不仅要承担退换商品的物
流、人工等直接成本，还面临库存压力
增大、商品二次销售受阻等间接损失。
赔付率上升，增加了保险公司的运营
风险，破坏了市场的诚信与公平原则。

未来运费险的发展该何去何从？
张晴认为，运费险有其存在的必要性，
各方应在其中寻求利益平衡点，进一
步完善服务条款。

其中，平台应发挥主要作用，承担
企业社会责任，借助大数据实现精准
投放，确保普通消费者继续享受运费
险带来的便利。保险公司可以建立相
应预警机制，对于保险赔付次数多的
案例进行调查，分析是否涉及骗保行
为。同时，物流企业要起到监督协查作
用，多方合力，共建健康且可持续发展
的电商生态。

稿件来源：齐鲁晚报·齐鲁壹点
胡玲玲 路董萌 北京青年报、央广网等

为了提升消费
者的购物体验，除
了推出“运费险”，
多家电商平台还上
线了“仅退款”服务，
支持消费者在一定
条件下，无需退货就
可以获得退款。

“仅退款”简化
了售后服务流程，保
障了消费者的合法
权益，但同时也滋生
了恶意“仅退款”行
为，让其成为少数人

“薅羊毛”的捷径，损
害了商家利益。

近日，快手电
商宣布将废止“退
款不退货服务”，此
举引起了广泛关
注。尽管快手电商
废止的“退款不退
货服务”和公众普
遍理解的“仅退款”
并非一回事，但反
映出舆论期待平台
优化“仅退款”服务
规则。

在重庆经营女
装店的小彭在多家
平台都开设了店铺，她几
乎天天都能接到“仅退款”
的申请。

“少则几十元，多则几
百元，这些零零散散加起
来，每天也不少。我们就算
拒绝‘仅退款’申请也没
用，买家只要选择退款理
由为质量问题，或者在与
商家聊天过程中提到质量
问题，平台就会为其推送

‘仅退款’链接。”小彭说。
在某平台经营服装

店的刘先生也表示，自己
经常被买家以衣服有褶

皱、线头及气味等
理 由 申 请“ 仅 退
款”。“有的并不是
质量问题，但平台
不会查验其合理性
与真假，只会判定
商家是过错方。”刘
先生说。

11月28日，快
手电商发布的最新
公告显示，因业务
内容调整，快手电
商现针对“退款不
退货服务”废止，后
续将推出更好的服
务产品供大家使
用。

不过，快手方
面并未直接废除“仅
退款”，而是细化了
这项服务的应用场
景，并强调“仅退款”
需经商家同意。尽管
只是规则优化，但不
难看出平台对于“仅
退款”态度的转变。

“每一项规定
的提出，初衷肯定
是为了平衡多方关
系，保证多方权益，

‘仅退款’如今引发争议，
并不是说这项规定本身
不好。如果能够优化，加
上一定的补充条款，能获
得更好的效果。”北京德
恒重庆律师事务所周怡
律师说。

淘宝自今年7月起也
开始优化“仅退款”规则，
给予优质店铺更多售后
自主权，对于店铺综合体
验分≥4 . 8分的商家，平
台将调整“仅退款”处理
方式并优化申诉环节。

据工人日报

运费险被商家大
规模关闭，是电商行业
退货话题的延续。“双
11”期间，类似的退货
话题一度冲上热搜。

设立运费险的初
衷，是通过类似保险的
产品，降低消费者的退
货门槛，从而提升订单
率。

但在实际运营中，
运费险逐渐出现了一
些变化。例如，运费险
逐渐变成商家为消费
者投保，消费者单方面
获得退货的运费权益
保障。一个保险产品，
出资的投保人却不享
受直接的保障权益，这
从一开始就注定了运
费险很难被商家真正
接受。

同时，尽管消费者
似乎获得了一定权益，
但长期来看，商家要承
担额外的成本，就会变相涨
价或降低质量，最终利益受
损的还是消费者。

商家取消运费险、厌
恶“仅退款”规则，并非不愿
意服务好顾客，而是不愿

意单方面参与一场不
公平的交易，为部分消
费者的恶意退款买单。

对消费者而言，享
受优惠应建立在尊重
规则、坚守法律底线的
基础上。对“羊毛党”，
尤其是那些以牟利为
目的，采用不正当手段
获取超额利益的行为，
相关部门应加大监管
力度，维护市场秩序。

此外，平台基于流
量最大化和订单转化
率的目标而设计的产
品，应充分考虑参与者
的成本和体验。例如，
选择退货的顾客，是否
应当支付一部分运费
险费用？对于一些退货
率较高的顾客，是否应
考虑允许商家对其不
提供运费险等产品？

从长远来看，任何
交易在双赢的良性循

环中才能长久，维持一个权
责平等、规则透明的生态，
让商家和消费者之间相互
信任，远比短期内通过向一
方倾斜来获得流量更加重
要。 据新京报
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诞生自2010年的运
费险，今年频繁被推上风
口浪尖。近期，不少消费
者发现，购物平台取消了
自己的运费险权益，也有
商家主动关闭这项服务。
专家认为，运费险有其存
在的必要性，但不合理滥
用的成本会均摊在消费
者身上。各方应合力寻求
利益平衡点，进一步完善
服务条款。
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