
今年 65 岁、祖籍河南的王秀芹没想到，自

己时隔多年再次踏上故土，竟是为了

38 条棉被。

6 月的一天，天气又热又闷，王秀芹在位于

河南开封的一个村子里转悠了一个多小时。看

到敞着门的院子，她就上前打听 4 个人的名字，

但村民们都说不认识这几个人。村委会的户籍

登记信息里也没有查到这几个名字。

“收货地址”明明就是这里，怎么会找不到？

王秀芹要找的人，在她经营的网店多次下

单，收到货后又以同样的理由申请“仅退款”，前

后共让王秀芹发出了 38 条棉被。从棉被厂所在

的新疆石河子到买家所在的开封，距离超过 3000
公里。王秀芹大老远跑一趟，就是想当面向这几

个人问个清楚。

“仅退款”，是指网购时在特定情况下，买家与

卖家达成的“退款但不退货”的协商结果。这本是

电商平台为简化消费纠纷、提高网店售后效率出

台的一项举措，但近两年来，时有发生的恶意“仅

退款”现象让一些商家遭受了莫名的损失。

于是，他们中有的人像王秀芹一样，决定跨越

成百上千公里去追款、追货，以及更重要的，追回

公道。

讨个说法

王秀芹感觉事情不对劲时，开封那个村里的

4个买家已经在她的店里下了好几单。

20 世纪 90 年代，王秀芹一家迁居石河子，

2024 年她用积蓄开了一家棉被厂，去年底开始经

营网店。今年 3 月 15 日，一位买家在她店里下单

了 5条棉被，却在收到货的当天就全部申请了“仅

退款”，理由是棉被尺寸不足。由于对网店运营

不熟悉，王秀芹没有及时看到这条售后信息，买

家便要求电商平台介入，然后顺利拿到了退款。

此后几天，这位买家继续在王秀芹的店里下

单，还跟她说“让几个朋友也来买”，且一直催促

尽快发货。终于产生怀疑的王秀芹在查看后台

记录后，赶紧联系了之前教过她运营电商的杨登

君，将买家后续的“仅退款”申请改为“退货退

款”。于是，那 4 个账号拒收了后面送达的棉被，

并对王秀芹的网店发起了 20 多次投诉。

“说我东西不好又下那么多单，我真是气！”在

与网店关联的社交平台上，愤怒的王秀芹连续好

几天发视频隔空喊话：“三位张先生一位杨先生，

我很快就到河南去了。”她说，就想去讨个说法。

6 月 6 日，王秀芹从石河子出发，一路搭乘火

车、飞机、汽车，花了 2 天时间，终于抵达了买家

的“收货地址”。

从在社交平台喊话起，王秀芹的这趟“追讨

之旅”就受到了网友关注，她到河南后，当地媒体

也有报道。或许是感受到压力，就在王秀芹寻人

不顺时，一个陌生电话打来称要向她归还棉被。

过了一会儿，一个大约 40 岁出头的黑瘦男人出

现了，他骑着的三轮车后面拖着成功“仅退款”的

7条棉被，总价 1086 元。

看到被子，王秀芹的火气一下就上来了，“货

到你家了，你觉得不好，为啥不退货只退款？”随

后，她现场摊开被子用卷尺测量，结果全部达标，

不像对方申请“仅退款”时说的“短了 38 公分”。

男人站在一旁，结结巴巴地说自己不是故意的，

之前量错了。

“这样都还不是故意的，啥样叫故意的？”王

秀芹反问。随后，她与对方一起去了当地派出

所。在那里她才知道，男人姓杨，无业，所谓的

“朋友”不过是他注册的不同账号。另外，杨某不

住在收货地址显示的村子，而是隔壁村。

回到石河子后，王秀芹收到了派出所寄来的

行政处罚决定书，杨某已被处以 10 日行政拘留。

这一趟，算是没有白跑。

今年以来，遭遇恶意“仅退款”后大费周折寻

人寻货以至成为“新闻人物”的商家不止王秀芹

一人。4 月，河南商家程岩为了一单冷冻榴莲，

驱车共 1600 公里两次往返买家所在地；5 月，河

北商家杨女士为了追回 23600 元货款，坐 19 个小

时火车赶到上海，找到买家当面对质。

本是让电商交易更顺畅的“仅退款”规则，怎

么就成了恶意“羊毛党”可以钻的漏洞和空子？

被驳回的申诉

4 月 28 日上午，在电商平台上卖冷冻榴莲的

程岩收到一条售后提醒，一名购买了 3 包榴莲的

山东买家申请“仅退款”，理由是“商品未开就已

变质，黑黢黢的长霉菌了”，并附上了一张腐败榴

莲的照片。

真空密封包装、全程冷链运输，次日就送达

的榴莲，怎么会变质到如此程度？在买家随后发

来的几张照片里，程岩发现了疑点：那不是自己

店铺的包装袋。他想让对方拍一段视频，但遭到

了 拒 绝 。 就 在 程 岩 想 继 续 沟 通 时 ，平 台 已 将

190.71 元货款自动退给了对方。那时，距离买家

发出申请仅过去了不到 5分钟。

气不过的程岩提起了申诉，附上榴莲打包发

货的监控视频来证明货品是完好的，却很快被平

台驳回了。

这 不 是 程 岩 第 一 次 针 对“ 仅 退 款 ”申 诉 失

败。去年 5 月，一名买家先后在两个电商平台的

两家店铺上传同一张变质榴莲图片申请“仅退

款”成功。巧合的是，这两家店都是程岩经营

的。他在网上搜索到同样的图片，并以此为证据

提起申诉，结果平台也不认可，理由是程岩无法

证明网图上的榴莲不是他的货。

买家只需要上传一张图、写一句“质量有问

题”就有很大概率得到电商平台支持，而卖家不

管提供多少证据都可能无济于事。程岩明显感

受到，在“仅退款”这件事上，商家和消费者的地

位是不平等的。

中国服务贸易协会可持续商业与创新工作

委员会主任、北京工商大学教授洪涛梳理过“仅

退款”规则的发展脉络。它最早于 2021 年在某

一电商平台实行；到 2023 年，这一规则基本成为

几大电商平台的“标配”。此后，随着行业进入存

量竞争阶段，“极致售后体验”成为平台争夺用户

的重要筹码，“仅退款”及“极速退款”等机制的门

槛因此变得越来越低。

一项规则是否合理，执行标准起到了重要作

用，在浙江商家李先生看来，电商平台处理售后

纠纷时，“在效率和公正之间大多选

择了效率”。

6 月，李先生网店的工作人员发

现一位买家寄回的退货商品疑似被

调包，查看发货视频后进一步确定，

商品包装颜色与重量都与原来的不

一致。联系买家无果后，李先生在

后台系统中拒绝了向其退款，但对

方很快又重新提出申请。这样来回

“交手”3 次后，李先生主动申请电商

平台介入处理。结果大大出乎他的

意料：平台判定这次争议非商家责

任，但还是给买家退了款。

“‘仅退款’机制中，平台既是规

则制定者，又是纠纷裁决者，还是商

业利益的追求者。”中国政法大学民

商经济法学院副教授徐建刚分析，

平台对“仅退款”申请的审核高度依

赖算法和自动化流程，消费者提交

退款申请时，平台往往仅凭照片、文

字描述等表面证据即作出判断。此

外，平台倾向于用“消费者满意度”

作为核心指标来优化规则，这就容

易产生苛责卖家、偏袒买家的“拉偏

架”现象，滥用规则的“羊毛党”乃至

灰黑产业链由此出现。

“不划算”的维权

3 包冷冻榴莲订单被“仅退款”

一个小时后，程岩决定启程去收货

地址显示的山东德州，找到买家问

个清楚。

妻子并不支持他这么做，“去了

也不一定能找到人，就算找到人也

不一定能把钱要回来，来回的路费、

时 间 成 本 都 超 过 榴 莲 的 价 值 了 ”。

可当过兵的程岩身上有股韧劲，也

有很强的正义感，“如果是我的产品

问题，我 10 倍赔偿，如果不是的话，

买家要给我一个说法”。

妻子说得没错，驱车 5 个小时到

达目的地后，程岩发现“收货地址”

只是一个代收点，买家姓名是假的，

电话是虚拟号码。事后复盘，程岩

很清楚，运气帮了自己不少忙。如

果没有好心的快递点老板帮忙联系

快递员协商，如果不是他在支付宝

转账界面试出了对方的姓氏，如果

不是在垃圾桶里翻到了自己店里榴

莲的包装袋，如果没有山东电商卖

家的帮助……这其中任何一个环节

出问题，他这次维权都可能失败。

前后用了 40 多天时间，花费了

5000 多元，程岩得到了自己想要的

结果：买家被依法行政拘留 7 日，买

家父亲代表全家向程岩道歉，并赔

偿程岩 1000 元。

不争榴莲争口气，这让程岩上

了好几次社交平台热搜榜。他说，

能让恶意“仅退款”的人得到警示，

这件事就很有意义。

电商维权博主刘晓平遇到过许多被恶意“薅

羊毛”的卖家，但能像程岩这样坚决追讨并成功

的并不多。因为这不仅需要不小的经济成本，而

且还有诸多阻碍和不确定性。

王秀芹回到石河子后，杨登君帮她核查过，

做电商仅几个月时间，她的店铺就积累了 300 多

个“仅退款”订单，损失有三四万元。这些买家来

自全国各地，王秀芹不可能一一去找。

找电商平台，卖家也难有胜算。一家电商平

台的争议处理规则上写着，处理过程中，平台有

权要求买家或商家提供凭证并且有

权单方判定凭证的效力。另一家电

商平台则写着，平台客服并非专业

人士，仅能以普通人的认知对双方

提交的凭证进行判断。平台不保证

纠纷处理结果符合所有交易主体的

期望。除存在故意或重大过失外，

平台对纠纷处理结果免责。

在刘晓平看来，通过免责条

款，电商平台相当于在处理争议

的同时，又让自己置身事外。

更何况，商家还要依赖平台

生存。

从事电商运营工作多年的杨

登君表示，商品退货率、买家评价

等都会影响店铺评分，后者又关

乎网店在电商平台的曝光度和被

搜索到的几率。由于有多次退款

和被投诉记录，王秀芹的店铺分

数 直 线 下 降 ，影 响 到 了 正 常 运

营。3 月底，她的棉被厂停产，线

上生意也随之停摆。

“为了评分，遇到‘羊毛党’，

很多商家会协商妥协，或者干脆

自认倒霉。”杨登君说。

“中小商家处于多重弱势地

位。”徐建刚注意到，电商平台以

格式条款单方制定交易规则、纠

纷处理规则和处罚规则，商家入

驻时只能接受。中小商家缺乏议

价和举证能力，在纠纷中申诉成

功率低。与此同时，他们又高度

依赖电商平台的流量分配和搜索

排名，一旦与平台产生摩擦，就可

能面临限流、降权等惩罚，这使得

很多商家在维权时心有顾忌。

抱团对付“羊毛党”

“你们最近有没有遇到‘买多

退少’的？”

“还有‘买新退旧’的呢。”

“遇到填写虚假快递单号的

了，平台已经极速退款了。”

……

在一个电商商家交流群里，

类似的聊天常常都会出现。近年

来，一批职业“羊毛党”出现，专门

利用电商平台的规则牟取不当利

益。刘晓平曾卧底过一个“薅羊

毛 ”的 微 信 群 ，里 面 有 不 少“ 教

程”，从如何投诉卖家，到利用虚

假 快 递 单 号 假 退 货 或“ 薅 ”运 费

险 ，再 到 用 网 络 图 片 实 现“ 仅 退

款”，各种套路层出不穷。

当电商商家遇到恶意“羊毛

党 ”，想 要 当 面 对 质 或 是 诉 诸 法

律，都需要卖家前往买家所在地，

路 程 动 辄 就 是 几 百 甚 至 上 千 公

里，这对大部分商家来说并不现

实。于是，大家决定抱团互助。

“谁在 xx 地附近，帮我到当地

派出所立个案。”“有没有 xx 地的朋友？资料我

整理好了，就等兄弟们支援了。 ”在刘晓平创立

的一个电商商家互助群里，身处异地的商家可以

发起求助，然后由在买家所在城市或周边区域的

同行帮忙去跑维权流程。

程岩第二次到德州时，山东潍坊的商家欧克

（化名）也赶了过去。他给程岩整理了一份二三

十页的证据材料，让他顺利在当地派出所立了

案。过去两年多，欧克帮助了上百个像程岩这样

的卖家。

欧克是做水族用品生意的。3 年前，福建一

个买家退货时调包了他的商品，多亏当地一位商

家帮忙，欧克才免于奔波并追回了货款。从那时

候起，他就开始主动为其他商家提供帮助。

7 月的一个周末，欧克到北京办事，顺便接

手了一位江苏卖家的求助。这位商家发出的是

一双运动鞋，买家退回来的却是一双拖鞋，还非

说是商家发错了货。

欧克先到了收货地址显示的快递驿站。听

他报出快递单号和买家手机尾号后，驿站老板说

对这个号码有印象，因为每次寄件，号码所有人

不仅自己打包货品，甚至连快递面单都会准备

好，再交给驿站工作人员。

“普通消费者怎么会自己打印快递面单呢？”

欧克判断对方很可能是专业“薅羊毛”的。还好，

他与涉事商家准备了一份详实的材料。事实清

楚、资料齐全，当地派出所很快对此立了案。

但并非所有恶意退货退款情形都能靠报案

得到处置。欧克遇到过一位商家求助，买家只是

上传了一张快递面单，其“仅退款”申请就在电商

平台通过了。这种情况，卖家难以向公安机关证

明买家是通过虚构证据或调包商品来实施违法

行为。此外，在部分地区，警方会将此类事件认

定为普通经济纠纷，不予立案。

“这折射出了电商商家维权的四重困境。”上

海财经大学数字经济研究院副院长崔丽丽教授

分析，一是举证倒置困境，本应由主张“商品瑕

疵”的买家举证，但结果却是商家不得不“自证清

白”。二是电商平台救济失灵困境，导致商家申

诉无门。三是属地管辖困境，异地维权成本常常

远超商品货款，公安、法院跨辖区协作成本高。

四是维权收益倒挂困境，商家的“较真”往往不是

为了钱，是为了“一个说法”。“这种不计成本的维

权恰恰说明：现有机制下，理性商家的最优策略

是忍气吞声，而坚持维权的人是靠‘非理性’在寻

求公平。”崔丽丽表示。

更公平的交易

恶意退货退款行为刮起的寒风，吹到的不仅

是电商商家。

今年 5 月，杭州某街道的消费者发现，多个

服装品牌网店的商品页面均显示“所在地区无法

购买”等提示，更换定位至附近区域后则可正常

下单。根据媒体报道，这是因为该街道有部分直

播从业者存在高频恶意退货行为，品牌方为减少

损失，便将整个区域“拉黑”。

类似的操作，在电商商家中悄然流行，有的

商家甚至将某个市直接列入禁售名单。“这是无

奈之举。”刘晓平苦笑，“但有卖家反映，这样一

来，店铺遇到的投诉和售后纠纷确实少了很多。”

洪涛认为，长期来看，“仅退款”规则漏洞导

致了电商生态失衡与成本转嫁，最终是多输的局

面。中小商家如因无法承担高频恶意退货退款

损失而退网，显然不利于电商平台的发展；而商

家如为对付恶意“羊毛党”采取限购、压缩成本降

低品控等举措，其代价是由全体消费者买单，最

终还会推高社会交易成本。

其实，大部分商家并不反对“仅退款”。“对虚假

宣传、售卖假冒伪劣产品的不良卖家来说，‘仅退

款’是一种很好的制约。”程岩说，但如果平台在规

则执行时“一刀切”，就会误伤诚实、正规经营的人。

在洪涛看来，现行“仅退款”规则需进行完

善，同时借助法律力量维护平台经济的良好营商

环境，让电商平台、消费者、商家、物流等主体居

于平等地位。

“既要堵住少数人恶意薅羊毛的口子，又不

能抬高普通消费者正当维权的门槛。‘仅退款’必

须回到‘法定场景+公平仲裁+精准甄别’的轨

道。”崔丽丽说。

改变，正在发生。2025 年 4 月，多家电商平

台宣布不再主动介入消费者收到货后的“仅退

款”售后申请，转由卖家先行与消费者协商处

理。此后，电商平台又陆续推出收窄“仅退款”适

用场景、加强对异常账号监测、根据店铺评分分

级管理等举措，打击恶意退货退款行为。今年 2
月施行的《网络交易平台规则监督管理办法》中，

明确禁止平台利用规则强制或变相强制商家承

担退款不退货等售后责任，损害其合法权益。

司法实践中，越来越多职业“羊毛党”受到了

法律制裁。湖南衡阳衡山县男子谭某某利用 AI
软件伪造榴莲、车厘子等高价水果腐烂图片，以商

品质量问题为由申请“仅退款”，再将完好的水果

通过网络平台出售获利，涉案总价值达 1.6 万元。

今年 4 月，法院以诈骗罪判处谭某某有期徒刑一

年。江苏江阴男子陈某利用“仅退款”规则，针对

900 余家电商平台店铺下单超 2700 余次，累计恶

意下单金额 1000余万元，造成电商平台商铺技术

服务费的损失达 6 万余元，最终陈某因破坏生产

经营罪被判处有期徒刑一年六个月。

7 月 4 日，市场监管总局、商务部研究起草的

《中华人民共和国电子商务法（修正草案征求意

见稿）》向社会公开征求意见。此次修订强调，要

从立法上强化电商平台的社会责任，完善平台法

律责任体系，压实平台主体责任，推动平台企业

和平台内经营者、劳动者共赢发展。

这让欧克等商家感到振奋，并积极通过官方

途径反馈意见。欧克相信，事情在逐渐向好的方

向发展。

往好的方向发展的，还有王秀芹。最近，棉

被厂重新开工了，她还与石河子的一家电商达成

合作，以“棉被大姐”的身份出现在直播间售卖棉

被。王秀芹的愿望很简单，就是做一床好棉被。
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千里追讨千里追讨千里追讨千里追讨““““ 仅退款仅退款仅退款仅退款 ””””
本报记者 唐姝

2月 5日，山东省菏泽市曹县电子商务物流公共服务中心，快递包裹顺着传送带有序流转，等待装车发往全国各地。 本报记者 董鲁豫 摄

追讨“仅退款”后，王秀芹在重新开工的厂子里直播售卖棉被。 受访者供图

2025年 12月 10日，浙江省义乌中福广场的一家电商公司内，工作人员正将

打包好的货品搬出仓库外。 本报记者 王羡茹 摄

到买家所在辖区派出所报警前，欧克先到收货地址显示的快递驿站询问、收

集信息。 本报记者 唐姝 摄


