
10余间线上家居店铺，无一支持“仅退款”

2023年全国建材家居
市场平稳收官

1月 15日，由商务部流通业发

展司立项、中国建筑材料流通协会

编制并发布的全国建材家居景气

指数显示，全国规模以上建材家居

卖场2023年12月销售额为1290.82
亿元，环比下跌 2.17% ,同比上涨

79.72%；2023年全年累计销售额为

15505.39亿元，同比上涨33.54%。

中国建材流通协会分析指出，

2023 年全国建材家居行业变革与

冲突不断，市场整体表现为“数据

不差，体感不好”，并呈现四方面特

征，包括家居行业获得了前所未有

的高度关注，行业利好政策频发；

竞争日渐加剧，市场两级分化更加

明显；建材家居市场迈入了存量时

代；建材家居需求多元化与渠道多

元化并存等。

东方雨虹实控人“兜底
式减持”

日前，东方雨虹发布公告称，

公司控股股东、实际控制人李卫国

计划以大宗交易方式减持公司股

份不超过 5036.93 万股（占公司总

股本比例不超过2%），减持时间为

公告披露之日起15个交易日后的3
个月内，减持所得资金将用于履行

员工持股计划的兜底补足承诺。

此处所涉员工持股计划发生

于2021年。所谓“兜底补足承诺”，

即李卫国为参与持股计划的员工

资金提供托底保证，若股价下跌影

响员工资金收益，除保证员工出资

本金外，还承诺为员工补足约年化

8%的利息。

存在引起电击风险，一
批360牌扫地机器人被召回

1月17日，北京市市场监督管理

局官网发布消息称，北京视觉世界科

技有限公司主动召回2018年4月12
日至2018年4月16日生产的360牌

扫地机器人，涉及数量为30个。

召回信息显示，北京视觉世界

科技有限公司生产的360牌扫地机

器人（型号：S6；工作参数：14.8V⎓

30W；生产批号/批次 20180412）被

召回，据介绍，本次召回范围内的

360 扫地机器人，结构项目不符合

GB 4706.1-2005 标准要求，电源

适配器插头的插脚间的残余电

压值超过标准限值，存在引

起电击的风险。

（梁茹欣 据公开资料
整理）
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2023年底，继拼多多之后，淘宝、京

东等电商平台相继推出“仅退款”售后服

务新规。至此，“仅退款”已成为国内三

大电商平台的“标配”。

根据淘宝发布的新规，将基于自身

大数据能力对近期出售的商品予以相应

情形的高度盖然性认定，对买家发起符

合描述不当、混淆误导、伪劣等相关情形

的售后直接作出快速退货退款或退款支

持。京东也于近日修订了京东售后和交

易纠纷处理政策，新增支持用户仅退款

的标准。此前，京东仅能申请换货和退

货退款。

简而言之，在“仅退款”模式下，消费

者在电商平台上买到“严重劣质、货不对

板”商品，或者遭遇卖家在未经买家允许

的情况下，延迟发货、强制发货等情形，平

台通过多项指标进行综合评估后，会支持

消费者快速退货退款或仅退款不退货。

然而，新快报记者发现，在实际操作

中，除了部分低价商品被快速退款外，部

分商品系统提示还需与商家协商一致后

申请。记者在多个平台上随机咨询了沙

发、床垫、陶瓷、智能门锁等10余家店铺

时，商家客服均明确表示，在商品存在问

题的情况下，也不支持“仅退款”功能。

有个别商家甚至声称，“商品只能维修，

不能退货退款。”

“这说明家居企业的整体售后服务

意识还是比较淡化的。”资深产业经济观

察家梁振鹏向记者直言，其他标准化产

品能实现“仅退款”，家居企业也完全可

以跟进，这无非就是在于这些家居企业

有没有良好的服务意识。“要站在消费者

的立场上把服务做好，在这一点上，家居

企业与其他企业没有任何区别。”
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只退款不退货只退款不退货
网购家居售后更“丝滑”了吗?““ ””

当下，在网络上购买家具建材等家居用品已
不是新鲜事，但由于家居用品体积大、单价

高、售后服务流程长等特性，消费者在网上花了“大价
钱”购买了大件家居品，往往更容易遭遇货不对板、退
换货困难等问题。近段时间，多家电商平台相继修改
售后服务规则，推出“仅退款”功能，明确消费者可在一
定条件下，向商家发起只退款不退货的申请，让不少
消费者直呼“丝滑”。然而，新快报记者咨询多家平台
及商家发现，相较其他商品、家居用品并不在“仅退款”
的行列中，大部分商家均表示并不支持这一功能。有
个别消费者甚至表示，即使是“7天无理由退货”已经
写入法律的情况下，“有些商品也不是想退就能退的。”

■新快报记者 梁茹欣

多方博弈困境，退款判定标准待进一步明晰

尽管消费者对“仅退款”功能举双手

欢迎，但该功能仍存在许多争议，如平台

判定标准不够明晰以及个别消费者利用

“仅退款”规则漏洞薅羊毛等，这些问题

一定程度上让平台、商家、消费者三方陷

入博弈困境中。

在“仅退款”落地半个月里，社交平

台出现不少“吐槽贴”。有自称商家的用

户表示，哪怕是单价高达上千元的商品，

消费者直接申请“仅退款”就能“秒退

款”。有卖家晒出订单发文称，一名客户

于2024年1月4日对两年前1300元购买

的茶几申请“仅退款”。待到卖家反应过

来，才发现已过“48 小时回应期”，这笔

钱早已落入客户袋中。

同时，亦有消费者吐槽，购买家居用

口尤其是大件家具，一旦出现质量等问

题，少不了与商家和平台“斗智斗勇”。

有消费者以亲身经历，现身说法网购家

居踩过的坑：去年4月，网购的浴室柜不

仅未按时发货，收到货时还发现有多处

损坏以及安装后出现漏水等问题。尽管

卖家同意补发但迟迟未见动静，平台客

服则无法正面回应问题和提供解决方

案。当网友在评论区建议可“申请质量

问题退货退款，卖家承担退货运费”时，

该消费者颇为无奈表示，“有些商品也不

是想退就能退得掉的。”也有其他消费者

称，商家曾以产品属于定制类商品为由，

拒绝消费者的退款申请。

从现有的标准来看，不同平台判定

支持“仅退款”的依据各有不同。淘宝将

通过卖家店铺品质指标、买家端的大量

客诉、伪劣问题等单一或多维度相结合

来判定。京东将根据消费者的反馈、投

诉、举报，结合大数据对商家的交易行

为、交易模式、账号历史记录等多个维度

来判断。抖音电商则明确设定了商品好

评率70%的界线，好评率低于此的商品，

平台有权对该商品交易订单的售后申请

采取支持消费者仅退款、退货退款包运

费等措施。

不过，“在‘仅退款’的实际操作中，企

业可能会面临新的挑战，如成本增高、恶

意批量退款等。这需要企业与平台积极

沟通、协同解决，并且通过完善流程机制

和业务监控作出应对。”近日，以电商起家

的林氏家居在接受新快报采访时坦言，围

绕“仅退款”明晰举证标准方面，目前平台

和商家仍然在摸索中，需要更多的时间进

行探讨和印证。现阶段平台明确“仅退

款”是针对买到“严重劣质、货不对板”的商

品，但具体到每个案例中，平台依然需要

根据商家及消费者提供的证据进行界定。

“仅退款”模式或倒逼企业提高口碑和质量

从消费投诉情况来看，家居产品和

服务等方面的投诉热度历年居高不下。

记者检索发现，截至目前，在黑猫投诉平

台中有关家居质量的相关投诉高达2783
件，售后的相关投诉也超过 1700件。另

据全国消协组织受理投诉情况统计，

2023年三季度，受理的商品类投诉超 16
万件，房屋及建材类以 8337件位列商品

类投诉第七。在具体商品投诉中，2023
年三季度家具投诉量为 6885 件，同比

2022年上涨16.14%。

近日，上海市消保委发布投诉通报

数据，2023年上海全市消保委共处理消

费者投诉 422874 件，其中服装鞋帽、家

居用品、家用电器居商品类投诉前3位，

仅是家居用品的投诉量便有 35321 件。

该通报还指出，近年来热度颇高的智能

家居新产品层出不穷，但由于尚处于发

展过程中，引发不少投诉纠纷。问题主

要集中在触屏失灵、软件无法

使用、线下服务支撑体系无法

配套保障、使用体验不佳等。

当前，越来越多的家居企

业走到线上，大力拓展电

商渠道。随着“仅退款”的

推出，能否促使行业提高

产品和服务质量，形成新

趋势呢？对此，梁振鹏表

示，“仅退款”主要是为了

保障消费者的合法权益而

推出的措施，这可以倒逼

企业不断地提升自身的口

碑和质量，该一模式或将

会在更多行业推行。

律师提醒

恶意“薅羊毛”
涉嫌诈骗罪

针对消费者购买的商品货不对板或质量存在

重大问题，广东国鼎律师事务所合伙人、公益律师廖建

勋接受新快报采访时表示，依据消费者权益保护法和民法

典的规定，消费者可以解除合同，要求商家退款和退货，这是消

费者的基本权利。如果商家拒绝退款和退货，消费者除了与商家

进行协商以外，可以向消保委申请调解。在上述办法都无法解决的

情况下，还可以依法提起仲裁或者民事诉讼来维护自己的合法权益。

另外，对于“仅退款”背后可能出现的薅羊毛情况，廖建勋提

醒，若消费者故意利用“仅退款”规则漏洞来骗取商家或者平台的

财物，有可能涉嫌构成违法犯罪行为。如果消费者骗取数额达

到3000元即构成“数额较大”，则涉嫌构成诈骗犯罪，需要承担

相应的刑事责任。

■资料图片


