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电商平台许多商家取消运费险电商平台许多商家取消运费险
卖家吃不消卖家吃不消 买家不适应买家不适应

双十二大促刚过，就有消费者发现，许多线上商家取消了运费险。对消费者而言，网上购物
时摸不着实物、看不到效果，没有运费险意味着试错成本变高了，甚至会降低购物的欲望。但有
人利用运费险“薅羊毛”、商品退换率过高等问题，确实让商家叫苦不迭。

现象
没了运费险买家不适应

运费险是电商平台为了消除消费
者的后顾之忧，与保险公司共同推出的
产品，初衷是为了解决网购退换货时的
运费问题。资料显示，“退货运费险”诞
生于2010年，由淘宝首创，是电商售后
的保障。商家购买运费险后，尽管增加
了部分经营成本，但能让商品更具竞争
力，可以让消费者“无忧”下单，有效提
升了购买率。随着电商平台对服务和
用户体验的重视程度逐渐提高，运费险
成为很多电商的必备优惠手段。

然而，随着退换货数量的日益增
多，“免费退货”这一机制还被不法分子
钻了空子，“有人用运费险 8 个月骗取
100多万”“男子开网店自卖自买薅运费
险”等新闻频频曝光。再加上经营成本
逐年上涨，运费险成了不少中小型电商
的“痛点”，于是不少商家选择主动关闭
了运费险。

记者在黑猫投诉平台搜索发现，近
期消费者关于“运费险被强制关闭”的
投诉越来越多。不少消费者表示，运费
险已经是自己网购的“标配”，突然没有
了很不适应。“这次双十一我买的厚外
套不合适，退货时才发现运费需要自己
出，因为衣服超重，运费花了三十多
元。”买家张女士深有感触地说，有运费
险确实能让购物多一份保障。

买家胡女士认为，网上购物有运费
险非常必要，而且是她决定是否购买商
品的关键因素之一。“如果购买衣服鞋
子，我只会挑有运费险的商品购买。现
在网上购物同类产品有很多，甚至用的
都是同一张图片，根本看不出好坏。万
一不合适需要退换货时，运费险可以让
购物没有后顾之忧。”胡女士说，网购中
货不对板、色差大、尺码不准的情况特
别多，要是没有运费险，退换货的成本
非常影响购物体验。

探因
买家退货多卖家吃不消

为什么一些商家宁愿“得罪”消费
者，也要关闭运费险呢？不少商户表
示，因为运费险所带来的“无忧退货”，
导致其所承担的运费、包装费、运费险
投保费用正逐年上升。

“退单太多了，运费和保费都在不
断提高。理赔率越高，我们店铺要承担
的保费就越高。”经营女装服饰的淘宝
店主陈女士说，她在今年双十一之后不
得已关闭了“运费险”。关闭后售后纠
纷少了，退款率下降了，“关了还真是省
事儿。”

“运费险成本比运费还高，退货率
高的话，根本没什么利润了。”一名女
装网店店主表示，她曾因为参加平台
活动开通过运费险，后来又关闭了，因

为平台对买家的“无底线纵容”让她不
堪其扰。比如，有的买家收到商品后，
过了十几天才来申请无理由退货，被
店铺拒绝后，不知买家与平台客服是
怎么沟通的，买家随后把退货理由改
为质量问题，平台立刻通过了退货申
请，运费还要由商家支付，让她觉得有
苦难言，更不敢开通运费险了。“我关
闭运费险，除了成本高，还有一方面是
希望买家慎重考虑之后再下单，避免
发生类似无理的退货情况。我们店铺
小，备货能力有限，更希望能把衣服卖
给真正需要的人，而不是随便试试的
人。”

“女装类商品本身退货率就高，平
均退货率在30%左右。开了运费险后，
退货率一下子涨到了50%，个别款式的
退货率甚至超过了订单的三分之二。”
一名潮流服饰电商店主透露，今年双十
一时，平台为鼓励商家参与活动，为店
铺赠送了1111单免费的运费险，她接受
之后却发现退货率猛涨。“后来双十二，
又说赠送运费险，我就没开通，亏钱亏
怕了。”

不少商家认为，消费者因退换货造
成的支出不应仅由卖家来承担。“这就
好比在没有网购的年代，你在实体店买
完衣服，回家发现不合适来退换，难道
要商家承担路费吗？”电商陈女士说。

解题
买卖双方要找到平衡点

据了解，运费险其实是一种运费保
险，分为买家和卖家两个类别，根据送
货距离、商品重量计算，运费险一般在
10 元至 25 元之间，交易成功后运费险
将自动失效。

几乎所有受访的买家都认为，运费
险应该由商家出。但李女士作为消费
者，也说出了自己的担忧：“虽然我认为
商家应该出钱购买运费险，但是很可能

‘羊毛出在羊身上’，运费险的成本最终
还是被算在了商品的成本里，表面上是
商家承担，实际上是所有买家一起承担
的。”李女士觉得，运费险是必要的，但
应该在商家、平台和消费者之间找到更
平衡的方式。“保险在我看来就是以小
钱购买更大的保障，这才是运费险的意
义。曾经有一段时间，在某购物平台下
单时，可以在页面花三四元钱额外购买
运费险，如果发生退换可以免首重。现
在我觉得那种方式也挺好，运费险公开
透明，自己可以按需选择。”

近年来，电商平台也在想办法解决
网购退货运费的消费痛点。今年9 月，
淘宝宣布面向所有淘宝天猫商家正式
上线退货宝服务。淘宝测算的数据显
示，“退货宝”预计全年为商家降低20亿
元的退换货运费成本。对比商家当前
的退换货运费，订购退货宝将降低商家
10%—30%的退换货费用。

今年，王女士在淘宝平台花88元开

通了88VIP会员，“每单最高抵扣25元”
“平台补贴无限次”“上门取件可用”的
退货包运费服务，让王女士网购不再有
顾虑。今年双十一，王女士在一家店铺
买了三条尺寸不同、颜色不同的裤子，
最终只留下了心仪的一件。“不仅没有
后顾之忧，还可以通过网购尝试更多，
我很满意。”开通至今，王女士已享受了
10次补贴，共计86.1元。

今年双十一大促期间，京东也全面
升级了商家运费险政策，升级后的“免
费上门退换”服务，全面降低了运费险
价格，这一政策被视为京东在用户体验
和商家利益间的精准平衡。此外，传统
运费险仅覆盖首重，对于重量较大或包
含多件商品的订单，消费者需承担高额
退货费用。为解决这一痛点，京东推出
了“一单多赔”和“续重理赔”的政策，既
优化了消费者的购物体验，也有效缓解
了商家在售后中的负担。

消费者应理性购物

北京市常鸿律师事务所的彭艳军
律师认为，运费险的初衷在于通过保险
产品，降低消费者的退货门槛，从而达
到提升订单的目的。然而，面对一些非
理性的、退换货频率较高的消费者，商
家不仅很难达到提升订单的目的，反而
增加了保费的成本。如果恶意的退货
行为不需要付出任何代价，实际上助长
了恶意退货的行为，比如前不久发生的

“演出服集体退货”事件等。因此商家
对运费险产生了排斥，这种变化某种程
度上反映了商家对消费者的不信任。
这一现象也反映了平台监管不力，平台
应该对多次退货的异常账户加大监管
力度，如发现恶意退货等行为，要有一
定的制约和惩罚机制。

近年来，“男子开网店自卖自买薅
运费险”等新闻层出不穷。彭艳军分
析，骗取运费险的行为可能涉及到盗窃
罪、诈骗罪和保险诈骗罪等多种罪名。
无论哪种罪名，都应受到法律的严惩。
彭艳军建议电商平台和保险公司要全
面梳理排查现有运费险政策，并填补可
能的漏洞，特别是提高识别虚假交易的
能力和技术手段。

退货运费险是电商售后的保障，原
本是为了让商家和消费者取得共赢，如
今却成了争议的焦点。彭律师认为，平
台可以通过优化规则、加强监管等方
式，引入大数据分析技术，实现智能风
控，对恶意购物和退货行为进行实时监
测和预警；商家则要提高警惕、加强防
范，可以定期对退货数据进行分析和评
估，特别是对异常退货行为要及时报告
平台和保险公司；而消费者应该做到理
性购物，减少随意退货的行为，以此减
少商家的负担。只有这样，运费险才能
健康地存在下去。

□北京日报记者 张雪 实习记
者 侯国棣


