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本报告相关知识产权归发布方所有，任何企业、机构、媒体等单位及个人引用本报告数据、内容，均请注明：“根
据网经社电子商务研究中心发布的《2024年电商平台“仅退款”调查报告》”，不得篡改、曲解报告内容。本报
告为付费报告，任何个人及单位不得进行二次销售牟利。

本报告仅为参考研究资料，不构成投资、决策等任何建议，由此带来的风险请慎重考虑，网经社及其所属主体不承
担因使用本报告信息而产生的任何责任。

发布渠道：（1）网经社WWW.100EC.CN数字经济门户网站及《电商周刊》《数字零售月刊》数百万EDM订阅用
户；（2）网经社入驻自媒体平台（覆盖数千万数字经济相关群体）；（3）3000+实名认证的记者库媒体采用（覆
盖数亿级数字经济用户受众）；（4）发送国务院有关部门、市监总局、网信办、工信部等十余个部委。

联系我们：news@netsun.com 。我们专注报道、研究、服务于数字经济，重点关注：数字零售、数字产业、数字
生活、数字贸易、数字教育等细分领域，十七年如一日专注推动制造业、零售业、服务业、农业、物流业、进出口，
推动新制造、新零售、新贸易、新服务、新物流、新农业、新消费等新型经济生态圈的建立。

欢迎各数字经济及相关机构，开展个性化定制，包括不限于：平台年度用户画像与大数据报告、公司案例研究专题
研究报告、公司与竞对研究分析投资价值、平台合规性审查报告，以及公司所在细分行业关于平台模式、物流网络、
用户体验、财务分析、投融资、行业影响力、用户满意度、用户体验评测、平台界面与功能服务评测等细分维度平
台大数据报告或行业报告。

报告涉及金额单位除特殊标注外，均默认为元（人民币）。 数据来源：“电诉宝“（315.100EC.CN）
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析 “仅退款”服务现状
（商家/消费者问卷调查）

探 “仅退款”服务漏洞

破 “仅退款”服务困局

一、

二、

三、

四、



01 “仅退款”推出背景

02 “仅退款”服务概述

04 “仅退款”服务变化

03 “仅退款”发展进程



1. 消费者保护需求 提高用户体验

购买力下降 消费更加谨慎

后疫情时代，消费

者的购买力下降，对价

格敏感度增加，更倾向

于选择性价比更高、售

后服务更完善的商品和

服务，才能够保护自己

的权益。

消费者对购物过程中风

险控制和售后服务保障需

求增大。“仅退款”的推

出一定程度上是为了降低

消费者的购物风险，提升

购物体验。



2. 行业竞争激烈 内卷严重

网经社电子商务研究中心特约研究员

浙江泽大律师事务所

付勇勇律师

店铺众多，同类商品过剩，

激烈竞争，利润被压缩。

1
竞争压力大

需投大量资金进行推广，

但流量获取成本逐年上升，

回报率难以保证。

2
营销成本高

电商平台的规则不断变化，

商家需要花时间及精力适应。

3
平台规则复杂

需据消费者需求变化频繁更
新产品线和服务模式，
增加运营成本和管理复杂度。

4
消费者需求多样化

近些年电商平台竞争激烈，消费者需求多样化，使得获客成本整体呈上升趋势，平台

将大部分的压力转嫁给了商家，商家压力倍增。

5
供应链管理难度大

供应链的稳定性受到挑战，导致库存管理、物流配送等环节存在不确定性，影响销售和消费者体验。



2. 行业竞争激烈 内卷严重
网经社电子商务研究中心特约研究员

上海正策律师事务所

董毅智律师

规则滥用：“仅退款”政策

高退货率：
商品与消费者需求不匹配

商家生存困难：
价格战和服务降级的双重压力

流量成本上升：
投入巨额广告费用

价格战：降价促销

劳动力压榨；过度压榨员工

为了获客，继“七天无理由退货”“先用后付”

后，电商内卷出新高度，除“仅退款”外，电商商家

还面临“自动跟价”“全网比价”“全网低价”“内

卷式”竞争“三座大山。



政策支持

政府出台一系列政策支持电商

行业的发展，保障消费者购物体验

的政策。“仅退款”服务的推出正

是电商平台积极响应监管要求，提

升售后服务质量的举措之一。

3. 政策支持



“仅退款”是指消费者在购买商品或服务后，在规定的时间内，如果对商品或服务不满意，可以

申请全额退款的政策。包括以下使用情况：

1. 定义与使用情况

电商平台通过大数

据分析，对于信誉较低

的卖家，一旦发生售后

争议，平台可能会直接

支持消费者“仅退款”，

以保护消费者权益。

如果消费者购买

的商品存在严重质量

问题或与描述严重不

符，消费者有权申请

“仅退款”，无需退

回商品。

如果卖家存在延

迟发货、强制发货等

违规行为，且未经买

家同意，平台支持买

家申请“仅退款”。



2. 与“七天无理由退货”的对比

对商家要求更加严格

更加重视消费者体验



1. “仅退款”大事记

“仅退款”最早由京东自营在
2014年推出。2017年，亚马逊
推出“退款不退货”的售后服务，
目的是通过减少退货流程来鼓励
下单。

2021年，拼多多推出“仅退
款”售后服务。     

在拼多多之后，淘宝、京东、
抖音等主流电商平台陆续跟进或
更新“仅退款”相关服务。

到了2024年初，“仅退款”
已经成为电商行业的“标配”。
各平台介入增多，“薅羊毛”现
象频发，因此商家不满激增，与
消费者矛盾激化。



2. 头部网购平台“仅退款”规则



2. 头部网购平台“仅退款”规则



1. “仅退款”利弊关系

“仅退款”刚诞生时肯定是利大于弊，这能有效提升购物体验，尤其是针对低客单价

的商品，也节省了物流成本。而且也能倒逼商家提升产品质量和服务水平。

l 为消费者提供了更多的权益保障，提高消费者满意度和忠诚度。

l 使商家在市场竞争中更具优势，便于引流。

l 体现平台社会责任，提升平台形象。利 ＞ 弊

早
期

浙江省消保委第四届电子商务专业委员会专家 网经社电子商务研究中心主任

曹磊



浙江省消保委第四届电子商务专业委员会专家 网经社电子商务研究中心主任 

曹磊

1. “仅退款”利弊关系

据《金融时报》，部分买家利用“仅退款”之便，进行恶意退款或虚假投诉，甚至形成了

“职业诈骗”团伙，损害商家的合法权益，影响商家的正常经营秩序，涉嫌非法侵占商家资金，

是弊大于利的。

l 部分消费者恶意退款， “薅羊毛”，大部分“仅退款”涉嫌违法，面临法律风险。

l 商家利益受损，增加运营成本：货物成本、发货成本、推广费等。

l 破坏消费者体验，影响电商平台运营秩序，扰乱营商环境。弊 ＞ 利

后
期



七月下旬，“仅退款”舆论呈

现出复杂多元的特点，既有消费者

对其便捷性和高效性的认可，更有

商家对其滥用和负面影响的控诉。

“电诉宝”数据显示，2024上

半年退款问题在全国网络消费投诉

中的占比高达28.49%，根据各个

舆论平台搜索数据显示，“仅退款”

问题被推向风口浪尖。

2. “仅退款”舆论迭起



2. “仅退款”舆论迭起

消费者成羊毛党 平台“宠买欺卖” 商家苦不堪言



01 平台“仅退款”服务实施情况

02 平台“仅退款”十大案例

03 商家“仅退款”服务使用情况

消费者“仅退款”服务使用情况04



1. “仅退款”规则变更过程



2. 头部网购平台“仅退款”服务对比

具体判定标准和操作流程不同

要求商家承担的责任量不同

服务的公平性和效率不同

都需进一步优化“仅退款”服务



    “电诉宝”上线国内首个电商商家“仅
退款”第三方投诉通道（JTK.100EC.CN）
后，我们收到众多商家投诉，涉及淘宝、
拼多多、抖音、1688、速卖通、快手等
平台，包括任意仅退款、偏向消费者等情
况。

    再结合公开信息，我们整理了电商平台
“仅退款”十大案例。包括：速卖通、淘
宝、拼多多、1688、快手、抖音、京东、
小红书、TEMU、亚马逊。



1. 各电商平台商家近一年被“仅退款”比例

    在本次调查行动中，我们收集了来自2000余
位商家的问卷反馈，他们主要来自淘宝/天猫、
京东、拼多多、唯品会、抖音小店、快手小店、
小红书等。

    在我们抽调的商家样本中，有7.9%的商家近
一年“仅退款”比例达八成；10.09%的商家
“仅退款”比例占据一半；34.31%的商家有三
成的“仅退款”；46.65%的商家有一成“仅退
款”；仅有1.06%的商家未遭遇“仅退款”。



2. 各类经营范围被“仅退款”比例

“仅退款”占比
较低品类

数码家电、母婴用品

“仅退款”占比
较高品类

美妆护肤、个护清洁

从图表数据来看，经历过八成的“仅退款”商家中，

美妆护肤占比最大，为19.44%，其次是个护清洁，为

13.44%。

未遭遇“仅退款”的商家主要有数码家电，占比0.3%，

其次是母婴用品，为0.61%。

不同商品经营范围和申请“仅退款”比例存在一定的

相关性，商家可以针对不同类别的商品采取相应的退款策

略和服务措施，以最大程度地减少“仅退款”申请的比例。



3. “仅退款”对商家盈利的影响

盈利可观商家中，被“仅退款”的比例

主要集中在一成和三成左右；略有亏损和亏

损严重的商家，被“仅退款”比例明显增加。

其中，亏损严重的商家中，有21.15%的人经

历过八成的“仅退款”。

高比例的“仅退款”对商家的盈利
造成巨大影响



4. 商家对“仅退款”所持态度

89.05%的商家对“仅退款”的

实施持非常反对态度，7.3%的商家持

反对态度，2.12%的商家保持中立，

仅0.13%的商家表示支持，而有

1.39%的商家表示非常支持“仅退

款”。



5. 商家处理“仅退款”事件的方式

商家深受“仅退款”的伤害，已经通过

各种方式对不合理的“仅退款”进行抵制。

其中，22.89%的商家选择向平台申诉，

4.64%的商家选择向行政部门举报，24.0%

的商家选择司法诉讼，8.63%的商家选择上

门追讨，仅有0.13%的商家表示没遇到过

“仅退款”，而有将近四成的商家无奈接受。



据“电诉宝”显示，2024上半年

全国网络消费投诉问题类型中，退款

问题占比高达28.31%。

如此高的占比也说明消费者在网

络购物过程中遇到了需要退款的情况，

也揭示了网络交易环境中存在的问题，

如商品质量问题、虚假宣传、售后服

务不到位等。

1. 上半年消费者投诉问题类型



据调查，在近1000位消费者问卷

调查样本中，有25%的人会因“薅羊

毛”而使用“仅退款”服务。18.75%

的人会根据商家处理情况选择是否使用

“仅退款”，而有56.25%的人选择退

货退款。

2. 消费者使用“仅退款”原因



    据调查，有超过七成的

消费者从未使用或很少使

用“仅退款”服务，高频

使用“仅退款”服务的消

费者占13.39%。

3. 消费者“仅退款”服务使用频率 



问卷调查结果显示，35.71%的消

费者对“仅退款”服务表示非常满意，

22.02%的消费者表示满意，将近三成

的消费者表示一般，有4.17%的消费者

表示不满意，11.01%的消费者表示非

常不满意。

可见，电商平台的这项售后服务政

策拥有广泛的群众基础，得到了大部分

用户的认可。

4. 消费者对“仅退款”服务整体满意度



      对于不同的商家，消费者会体验到

不同的“仅退款”服务效率。整体来看，

有34.82%的消费者认为商家处理“仅

退款”申请非常高效，占比最高；而有

3.27%的人认为效率低下，9.82%的消

费者认为非常低效。

5. 消费者认为商家处理“仅退款”申请效率



不过，仍有部分消费者认为“仅退

款”服务存在一些不便之处，如：申请

流程复杂、退款速度慢、客服响应不及

时、退款金额不准确、需要提供过多证

明材料等。

其中，超过半数的消费者认为客服

响应不及时。

6. 消费者使用“仅退款”不便之处



01 消费者利用“仅退款”薅羊毛

02 “仅退款”无法保障商家权益

03 “仅退款”相关法律法规



胜 诉 案 例 ： 购 买 水 果 后 恶 意 “ 仅 退 款 ”  法 院 判 卖 家 胜 诉

案情概述：去年11月，甘肃天水市的被告在原告电商

平台店铺购买脐橙，收到商品后发现一个坏果，与客服协

商后获得10元补偿。但随后，被告再次申请退款33元并成

功，未退回商品。原告要求退货无果后诉至法院，要求被

告退还货款并支付相关费用。

法院判决：法院认为，被告在收到退款后未履行退货

义务，违反了诚信原则，判决被告退还货款并支付部分合

理费用。

1. 法院判决“仅退款”胜诉与败诉案例 败 诉 案 例 ： 商 家 起 诉 买 家 仅 退 款 ， 最 终 自 行 承 担 2 6 2 4 元

案情概述：买家在某网购平台店铺下单了24瓶汽水，

快递送达确认签收后，消费者申请了仅退款，随后网购平

台同意仅退款。买家表示商家销售的汽水存在质量问题，

寻求商家客服，客服表示，开过的退不了，在与商家沟通

协商未达成一致意见，根据平台规则申请平台介入裁决，

平台通过了买家的仅退款申请，并向买家退款50元。

法院判决：法院认为案涉纠纷中在原告不同意的情况

下，直接向被告退款50元的主体是电商平台。原、被告均

同意在该平台交易，视为同意遵守平台规则及管理方式和

纠纷处理模式。依照《电子商务法》第二条规定判决如下：

驳回原告的诉讼请求，货款50元、诉讼材料快递费21元、

户籍调档费500元、材料整理及打印费180元、交通费

1898元，合计2649元由原告自行承担。
在中国裁判文书网上查阅“仅退款”相关案件后

可发现，商家胜诉案例＞败诉案例。



2. 近三年“仅退款”案件数量

2021年至2024年7

月，法院共处理“仅退

款”案件约500起，在

2023年达到最高。



专家点评

电商生态环境是由商家，平台，卖家

组成，核心点是：兼顾公平，核心，平衡。

“仅退款”不仅仅破坏商家合理利益，更

破坏社会公平原则。平台应对买家“仅退

款”申请的合理性进行评估。

网经社电子商务研究中心特约研究员

阿里巴巴十大网商代表

宁波新东方工贸有限公司总经理 

朱秋城

网经社电子商务研究中心特约研究员

万商天勤律师事务所 

程亮律师

“仅退款”还只是一种平台推

出的规则，在具体执行过程中，也

存在尺度不一、执行不规范等情形，

可能会触及法律，也对商家权益造

成了一定损害。





01 平台层面改进建议

02 商家层面应对策略

03 消费者层面的教育

04 国家加大监管力度
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引入的争议解决机制，

动态调整“仅退款”执行标准，防止滥用。

采取更为精细的管理措施来优化“仅退款”，

利用AI技术继大数据来识别潜在的欺诈行为。

通过商家“平台费用”的调节来奖优罚劣，

且可申诉，维护商家利益。

建立和完善用户信用体系，

限制消费者“仅退款”的次数和比例

对恶意退款或滥用政策的用户，进行惩罚。

浙江泰杭律师事务所主任、浙江合众法律科技智能研究院院长 
全联并购公会副会长、网经社电子商务研究中心特约研究员    

汪政律师

1. 律师建议

电 商 平 台 在 制 定 规 则 时 应 当 充 分 权 衡 利 益 相 关 者 的 合 法 权 益 和 社 会 公 共 利 益 ，

并 承 担 更 大 的 商 业 责 任 和 社 会 责 任 ， 而 不 是 转 嫁 或 甩 锅 给 商 家 和 消 费 者 。
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优化“仅退款”的政策和机制，例如优化消费者瑕疵商品举证机制，让消费者承担合理、适

举证责任；确保中立第三方进行公平合理的判定；在商家申诉程序上给予更多程序保障，避

免平台强势决策等。

平台可以从技术层面，建立特定的退款风控模型，从消费者账号及其“仅退款”维权记

录、商家信誉分、同类商品投诉、投诉瑕疵描述合理性等方面，综合辅助判断。

北京盈科(杭州)律师事务所律师 互联网电商事务部执行主任 
网经社电子商务研究中心特约研究员
方超强律师

1. 律师建议

对 于 破 除 不 合 理 的 “ 仅 退 款 ” 政 策 ， 个 人 认 为 “ 解 铃 还 须 系 铃 人 ” ， 还 得 依 靠

平 台 。 总 的 原 则 应 该 是 ， 给 予 商 家 更 多 的 自 主 决 策 权 ， 平 台 不 能 以 势 压 人 ， 不 能 为

追 求 消 费 者 的 极 致 消 费 体 验 ， 损 害 商 家 的 合 法 权 益 。
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1. 律师建议

1.合理设定“仅退款”适用

场景：

（1）商家销售假冒伪劣商

品、严重描述不符商品等

情形；

（2）商家销售的商品属于

易腐败的生鲜产品、小额

低价商品等物流成本等于

甚至高于商品价值的情形；

（3）在特定情况下，商家

自主选择适用“仅退款”

机制的情形。

2.对于买家行使“仅退款”

权益进行适当的规范与约

束：

（1）将举证责任适当向买

家倾斜，如有证据证明买

家系基于刷单、敲诈勒索

等而发起主张，应当支持

商家拒绝“仅退款”。

（2）应当给予商家合理的

权益保障和救济措施，合

理便捷的申诉、救济渠道。

3.推进“仅退款”的精细化

实施：

平台可多维度合理运用大

数据分析手段，综合利用

买家申请、投诉、交易历

史和诚信记录等方面信息，

商家店铺运营和售后、商

品处罚、交易历史和过往

申诉等方面行为数据，以

及快递信息状态等，结合

买卖双方举证情况，判断

是否支持“仅退款”。

北京国标律师事务所主任

互联网+知识产权联盟秘书长

最高人民检察院民事行政咨询专家

青岛仲裁委员会互联网仲裁院院长

姚克枫律师



2. 平台行动

    8月22日，在京浙沪三地市场监管部

门指导下，京东、淘宝、拼多多、抖音、

快手在京联合签署《网络交易合规经营

自律公约》。

    在严禁不正当竞争行为方面，《公约》

强调各平台经营者应坚持在法律框架内

进行良性竞争，不得利用自身优势地位，

扰乱市场公平竞争秩序。同时也要制定

合理规则，防范利用规则牟利的恶意行

为，以及滥用规则对平台内经营者带来

不合理损失的行为。
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合理应对“仅退款”申请：了解原因、积极沟通、证据收集。

利用平台规则与申诉机制：熟悉平台规则、及时申诉、利用第三方检测。

寻求法律支持：工商行政诉讼、法院诉讼、求助第三方平台。

网经社电子商务研究中心特约研究员 浙江泽大律师事务所
马恺浓律师

1. 律师建议

客 户 理 由 明 显 不 合 理 或 者 有 其 他 经 济 效 益 更 优 的 解 决 方 案 时 可 拒 绝 ， 可 以 通 过 申 诉 ，

或 者 法 院 起 诉 的 方 式 解 决 。 无 论 何 时 ， 商 家 及 消 费 者 权 益 保 护 都 应 遵 循 “ 公 开 公 平 公 正 ”

的 三 公 原 则 及 诚 实 信 用 的 交 易 原 则 处 理 。



2. 平台申诉模板



2. 平台申诉模板



2. 平台申诉模板



2. 平台申诉模板



3. 投诉策略

策 略 一 ：

工 商 行 政 诉 讼  

全国315平台 

https://www.1

2315.cn/

第一步：登陆315平台

第二步：选择投诉企业

第三步：填写投诉者信息

第四步：填写业务信息



策 略 二 ： 法 院 诉 讼 （ 网 页 端 ）

法 院 诉 讼 服 务 网

https://www.hshfy.sh.cn/shwfy/ssfww/login.jsp

3. 投诉策略



策 略 二 ： 法 院 诉 讼 （ 手 机 端 ）

人 民 法 院 在 线 服 务

3. 投诉策略



策 略 三 ： 第 三 方 平 台

网 经 社 “ 电 诉 宝 ”

J T K . 1 0 0 E C . C N

3. 投诉策略



网经社电子商务研究中心特约研究员、万商天勤律师事务所 

程亮律师

律师建议

对 于 消 费 者 而 言 ， 合 理 、 理 性 地 使 用 “ 仅 退 款 ” 这 个 福 利 很 有 必 要 ， 滥 用 “ 仅

退 款 ” “ 薅 羊 毛 ” 既 可 能 存 在 道 德 风 险 ， 有 违 诚 信 原 则 ， 也 可 能 面 临 被 起 诉 至 法 院

的 诉 讼 风 险 ， 徒 增 诉 累 。

薅羊毛仅退款

正确理解
“仅退款”规则

尊重平台规则

遵循诚信原则

合理沟通协商

≠



1. 相关政策

全文链接：www.gov.cn/gongbao/2024 全文链接：https://www.gov.cn/zhengce/zhengceku



网经社电子商务研究中心特约研究员、上海正策律师事务所

董毅智律师

2. 专家建议

监 管 机 构 应 如 何 规 范 电 商 平 台 的 “ 仅 退 款 ” 政 策 ， 以 平 衡 商 家 与 消 费 者 的 权 益 ，

是 一 个 需 要 细 致 考 虑 的 问 题 。 以 下 是 一 些 关 键 点 和 建 议 ：  

①明确规则与标准：制定明确的规则，规定在什么情况下消费者可

以申请"仅退款"，以及商家在什么情况下可以拒绝此类请求；

②强化平台责任：加强对平台内竞争行为的规范管理，确保平台规

则公平合理；

③保护消费者权益：方便地申请退款，减少时间和经济成本；

④维护商家合法权益：避免政策被滥用，导致商家承担不合理的损

失；

⑤建立申诉机制：为商家和消费者提供一个公平、透明的申诉机制。

⑥数据与技术支持：利用大数据和算法技术，帮助平台更

准确地判断商品质量；

⑦法律与合规培训：提高法律意识和合规操作能力；

⑧消费者教育：教育合理行使"仅退款"权利，避免滥用；

⑨多方协调机制：建立政府、电商平台、消费者协会等多

方参与的协调机制；

⑩持续监督与评估：对电商平台的“仅退款”政策执行情

况进行持续监督，并定期评估政策效果，及时调整改进。



2. 专家建议

网经社电子商务研究中心特约研究员、温州科技职业学院副教授 

陈晓鸣

① 限 制 消 费 者 “ 仅 退 款 ” 的 次 数 和 比 例 。

② 通 过 商 家 “ 平 台 费 用 ” 的 调 节 来 奖 优 罚 劣 。

③ 动 态 调 整 “ 仅 退 款 ” 执 行 标 准 ， 防 止 滥 用 。

④ 营 造 “ 诚 信 消 费 、 合 理 退 款 ” 的 社 会 风 气 。

⑤ 政 府 部 门 监 管 到 位 ， 平 台 保 障 公 平 交 易 。

平 台 由 于 利 益 所 限 ， 会 倾 向 于 买 家 ， 此 时 ， 就 需 要 政 府 部 门 监 管 到 位 ， 使 得 买

卖 双 方 的 利 益 得 到 保 证 ， 促 使 平 台 做 出 公 正 的 处 理 ， 例 如 在 政 府 部 门 的 监 管 下 明 确

“ 仅 退 款 ” 的 标 准 及 其 解 释 等 等 。
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货款调查行动”，并承接国务院有关部门调研考察。

媒体传播服务：全媒体传播与全案营销，适用于电商平台、头部服务商等PR

条线；智库服务：报告、培训、数据、游学等，适用于各类企事业单位、政府部

门、培训机构、电商平台等。

【手机】18756541579 (微信号)

【邮箱】wxx@netsun.com

【官微】电子商务研究中心(微信ID:i100ec) 扫 码 联 系



浙江网经社信息科技公司拥有17年历史，提供媒体平台、

专业智库以及金融/融资三大服务，致力于打造大数据驱动的

“中国领先的数字经济新媒体”。

公司总部位于杭州，系国内唯一拥有A股上市公司背景的数

字经济媒体、智库和平台，母公司在全国拥有30个分支机构，

实力雄厚，是我国数字经济行业的见证者与推动者。

网经社在工信部、公安机关网站合法备案运行，服务客户覆

盖各大互联网上市公司、独角兽，以及国家和各地政府部门，有

口皆碑。 








