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“买了两条裤子，一条肥，一
条瘦，只能都退掉了！”“我买的
是一身运动服，看直播时，觉得
衣服质地不错，结果收到后大
失所望，幸好有运费险，要不
然，自己还得掏钱退货。”11 月
14 日傍晚，两位在名著中街一
家快递驿站等待退货的女顾客
聊起了天。

驿站的地上堆满了各种各
样的包裹，一名工作人员正蹲在
地上将这些包裹打码入库，等待
买家来取。另一名工作人员刚帮
顾客取完件，赶紧接过两位顾客
的退货，迅速用记号笔在退货的
袋子上写上退货码，然后将袋子
放到驿站一侧的角落里。

“你不打包吗？可别邮错
了。”一位顾客有点不放心地问。

“‘双十一’大促，我们这几
天的收件量翻了几倍，再赶上退
货的也多，真有点忙不过来。你
看，下午 4点多刚寄出去一批，
现在又攒了十多件了。”工作人
员指了指角落里那一堆高高摞
起的快件，“只能先记下退件码，
等闲下来再打包、寄出。放心，错
不了。”工作人员一边手脚麻利
地干着活，一边说：“按往年的习
惯，从 11月 13日到 20日之间是
快递到达的高峰期，但退货的高
峰会在 15日之后出现。今年，可
能是因为商家提早活动，所以退
货高峰也提前了！”

买了 13 件，
退掉12件

“今年‘双十一’我图便宜在
直播间买了十多件衣服，没想到
质量这么差！”家住运河区欣园
小区的赵敏说，这几天衣服陆续
到货，真是收到一件失望一次。

“有的衣服和直播间相差太
多，不仅有色差，服装面料也很
差；有的衣服虽然质量还过得
去，但穿着不合身。”赵敏说，她
给自己和女儿一共购买了 13件
秋冬服装，没想到最后只留下了
女儿的一件薄款棉衣。

赵敏说：“从 10 月底到现
在，我一直忙着取快递、拆快递、
寄退货。幸亏当时都是选择的有
退运险的商品，自己没有损失运
费。”

11月 15日上午，在沧州水
利电力学院读大三的张思涵在
学校门口等着快递小哥来取退
货。

“我看上了一款毛衫。本想
着按照图片搜索一下同款，看
有没有更便宜的商品。没想到
搜出来的价位从几十元到上千
元不等。于是，我挑选了三件价
位在 100 元到 200 元之间的购
买。”张思涵本以为三件里肯定
能留下一件，结果，到货后一看
做工、质量都不满意，于是，张
思涵心平气和地决定全部退
货，再换个店重新下单。“网购
毕竟看不见摸不着，收货不满
意也正常。”

“退货无忧”
是买家的“护身符”

买东西免不了退与换，对于
网购而言，牵扯到的就是运费谁
来付的问题。

上大学以来，经常网购的张
思涵经历过不少次退换货。最开
始，她并不知道要买运费险，经
常自己倒贴运费。前年购买的两
件大衣，退货寄到广东，花了 28
元钱，着实让她心疼了一下。

从那之后，她网购时就格外
关注商家有无运费险。今年，之
所以会一次买三件一样的衣服，
也是因为有运费险的原因。

记者采访中发现，运费险已
经逐渐成为用户下单的重要衡
量指标之一。

很多买家都提到了正因为
退货无忧，所以很愿意去网购。

在一家事业单位上班的刘
雨欣有着多年的网购经验。因为
工作比较忙，她都会网购服装、
鞋子。由于经常退货，所以她选
择 99元加入了唯品会的会员，
一年内可以无限次免费退货。

“双十一”期间，刘雨欣想买
一双雪地靴，按照以往的经验，
买鞋子要多选几款，再从中挑选
穿着最舒服、性价比最高的一双
鞋留下。

她网购了 4 双鞋子，最终，

留下一双，退掉了3双。
家住运河区车灯厂宿舍的

张女士发现，淘宝为今年“双十
一”推出了退货宝服务，凡是参
加促销的商家都免费赠送运费
险。这可把她高兴坏了。她想买
件羊毛大衣，但是很纠结颜色和
款式。

“不试试很难做决定。反正
七天内可以退货，又有运费险，
不如都买来试试再退。”就这样，
她网购了5件大衣。

因为和驿站老板很熟，张女
士收到货后，就在快递驿站打
开，试穿，不合适的直接退回。

“省的往家拿了，怪沉的。”
最后，她选择留下了两件大

衣。“现在退货也方便，一般网购
时我都会多买几件备选。”张女
士说。

采访中，记者发现，随着“七
天无理由退换”和“运费险”的普
及，现在越来越多的网购者选择
这种“网购多件、到货比较试穿、
不合适退货”的购物方式。

女装是退货
“重灾区”，最高退
货率96%

家住运河区的刘珊珊是一
家天猫女装店的客服。“我们做
的是异地客服，店铺在杭州，主
营羽绒服，今年11月11日一天，
店内销量达到 150万元，客单价

在500元左右，大概卖出了3000
件羽绒服。截至目前，退货率已
经达到了60%，估计后续还会增
加。”刘珊珊说。

就在记者惊讶于高退货率
时，刘珊珊说：“和去年相比，今
年的退货率不算高。”

刘珊珊告诉记者，去年哈尔
滨旅游大热，她所在店铺的退货
率高达96%。

“作为店方，其实也挺弱势
的，很多买家退回的羽绒服上都
有穿着的痕迹，但我们也无可奈
何。”刘珊珊说，“去年，我们老板
赔了一大笔钱，希望今年的退货
率不要太高。”

吕洪杰是一家抖音店铺的
异地客服。“我们的店铺在广
州，主营牛仔类女装，客单价
不算高，从几十元到 200 元不
等。”

平时，吕洪杰每天能收到
50单退货，“双十一”期间，退货
量翻倍，达到了每天 100 单左
右。

快递员魏大越是菜鸟裹裹
平台的收件员。采访中，他对女
装退货率高也深有感触。

“双十一”期间，他收退件的
数量较之平时翻了一倍，每天达
到70件左右。

“其中 90%是服装，且绝大
部分是女装。”魏大越说。

采访中，多位女装电商老板
表示，女装款式繁多且复杂，尺
码缺乏统一性，加之女性消费者
购物习惯的不断变化，这些因素
直接或间接地促使退货率不断

攀升。

伤不起的退货率

在明珠购物中心经营女装
店的王女士说：“我们在抖音、快
手和淘宝等三家电商平台都有
网店。‘双十一’直播销量也很
高。但我却一点也不乐观，因为
接下来等待我们的就是居高不
下的退货率。”

“别看下单的人很多，有可
能是空欢喜一场。”王女士说：

“其实，正常的退货我们都可以
接受。但现在“薅羊毛”的买家越
来越多，即使自家衣服质量没问
题，也会被消费者以各种各样的
理由退回。比如，有的买家不拆
吊牌就穿出门，就为了穿完后还
可以退货。”

“曾经用户要求退货时，如
果衣服已经影响二次销售，或者
说她的退货理由不那么充足，网
购平台还是会给出一个比较公
正和客观的仲裁，现在明显会更
偏向用户。”王女士无奈地说，

“我们最怕浅色衣服被退回，因
为它们有时会沾着粉底液和口
红渍。”

事实上，自“仅退款”模式在
2021 年开始实行后，各家电商
平台对用户的倾斜度越来越高。

王女士坦言，正是因为现在
运费险几乎成了标配，所以买家
退货更方便了。

王女士也曾关闭过一段时
间的运费险，但店铺销量大幅下
降。

这次“双十一”大促，运费险
更是参与平台官方活动的硬性
要求之一。

王女士给记者算了一笔账：
“每件衣服我要支付 5元的运费
险，如果我卖 100件衣服，最终
退货了50件，那这250元就直接
赔掉了，另外的 50件本来每件
能挣 20 元，现在每件只挣 15
元。”

“如果加上打包的人工和寄
件的运费，以及衣服的损耗，我
们损失更大。为了减少损失，我
们为商品定价时，只能将退货的
成本核算进去。”王女士表示，

“退货带来的压力还有库存。你
可能看到的是上千的月销量，但
我看到的是 30%—50%，甚至更
高的库存。”

在高退货率成为一个显性
问题之下，平台、商家与消费者
任何一方都无法真正获益。

据联商网不完全统计，2024
年以来，已有不下 40家女装网
店宣布闭店或停止上新。与之相
关的讨论下，“高退货率”往往是
高频出现的关键词。

王女士坦言：“事实上，近两
年每隔一段时间，社交平台上
就会出现和女装退货相关的热
搜话题。一边是消费者抱怨‘货
不对板’‘质量差’，一边是商家
叫屈‘发 1000 单退 500 单’。希
望有关部门能出台相关政策，
让网购环境更健康，平台、商家
与消费者都能受益。”

“双十一”过去已经一周，快递退货潮开始涌动。在“七天无理由退货”“赠
送运费险”等条款的保护下，有人买了十多件衣服，却只留下一件；有人直接
在快递驿站拆开包裹，不合适就直接退货……

“双十一”退货潮来袭，女装成了“重灾区”
本报记者 吴艳 摄影报道

““双十一双十一””后后，，退货的人排起了长队退货的人排起了长队
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托福颐养园是一家医养结合型养老机构。
服务自理、半自理、失能、失智长者。
柴院长：0317-8556789 13831703999

托 福
颐养园


