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摘  要 

随着短视频和直播电商的发展，女装电商行业退货率持续走高。文章通过文献研究和参与式观察，发现

女装电商行业存在女装商品质量参差不齐、消费者心理复杂多变、平台机制存在漏洞及行业过度营销等

问题。女装电商退货率的优化需多方协同：商家强化品控与真实展示，平台完善规则与数据支持，消费

者理性文明消费，行业提高品质导向，国家统一尺码标准与加强知识产权保护，以此可以在一定限度内

降低退货损耗，重塑市场信任，推动行业健康发展。 
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Abstract 
With the development of short video and live streaming e-commerce, the return rate of women’s 
clothing e-commerce industry continues to rise. The article found through literature research and 
participatory observation that the women’s clothing e-commerce industry has problems such as 
uneven quality of women’s clothing products, complex and variable consumer psychology, loopholes 
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in platform mechanisms, and excessive marketing in the industry. The optimization of return rates 
in women’s clothing e-commerce requires multi-party collaboration: merchants strengthen quality 
control and authentic display, platforms improve rules and data support, consumers consume ra-
tionally and civilized, industries improve quality orientation, national unified size standards and 
strengthen intellectual property protection. This can reduce return losses within a certain limit, 
reshape market trust, and promote the healthy development of the industry. 
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1. 现实背景 

近年来，电子商务领域商品退货率呈现显著攀升态势，其中女装类目尤为突出[1]。从消费者权益保

护视角来看，退货行为作为《消费者权益保护法》赋予的法定权利，是保障交易公平性的重要机制，在

法律框架内理应得到充分支持。在消费社会的商品繁荣、女性经济地位的提高、传统性别文化的约束、

大众传媒的推波助澜等因素影响下，强化了女性消费者对自我形象管理的主体性意识[2]。在实体店消费

场景下，女性消费者完成女装购买决策后，因脱离特定购物环境(如商业照明营造的视觉氛围、试衣间空

间体验等)，或受社交群体评价、后期使用商品感受等因素影响，产生不同于购买时的认知，进而触发退

货诉求。电子商务平台凭借突破时空限制的技术优势，提升了女性消费者的决策效率与购买频次。然而，

虚拟购物环境下存在客观局限，导致线上女装消费决策风险显著高于线下场景。电商时代，消费者线上

购物能够节省大量的时间精力，可高退货率的情况反而让线上购物的流程更加繁琐、耗时。在市场供需

两端，消费者期待通过线上渠道获取高适配度的女装商品，而商家则亟需构建风险可控的运营体系，这

种价值诉求的差异要求建立系统性解决方案，以平衡消费者权益保障与电商女装行业可持续发展的双重

目标。 
女装退货率高居不下，网络平台中大量女性消费者评论表示，女装尺码越来越小、货不对板、模特

图隐藏版型缺陷、色差严重等问题是女装退货的主要原因。而女装电商商家也承受着高退货率带来的库

存积压、物流赔付等压力而艰难求生[3]。女装电商市场的退货率问题需要重视和改善，本文将剖析女装

退货原因，并提出优化方案，以期为女装电商市场的健康持续发展提供理论支撑。 

2. 退货原因分析 

2.1. 商品质量 

线上购物与线下购物的本质性分野，集中体现在消费者感知的商品信息与实际商品属性的匹配程度。

线下购物时，消费者可以通过未加工的视觉、触觉感官对商品材质面料、剪裁工艺等品质要素进行直观

评估，形成相对准确的商品认知。但是在线上平台购物，消费者会冒着一种“开盲盒”的风险。他们只能

凭借电商产品的详情页、模特上身图片及视频、直播主播的讲解等来获得已经被加工的信息。当消费者

实际接收商品并进行试穿体验时，往往出现商品版型与展示效果不符、存在显著色差、面料质感与描述

不一致等预期落差的心理感受。 
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退货行为的频发折射出女装市场生态的复杂性。女装商家深深抓住女性经济的红利，开展一系列逐

利行为。当我们打开某个购物软件，常常会发现一模一样的模特图、产品图，大量女装商家通过盗图、

盗视频等抄袭手段进行营销展示。在电商经济发展背景下，部分商家会采用代发货的手段，从其他电商

平台下单再发货给消费者，做赚差价的中间商。这种行为既抬高了消费者的购物成本，又无法对商品质

量负责。其本质是信息不对称下的利益博弈，通过虚假宣传与劣质商品供给降低成本，却直接损害了消

费者权益，是女装退货率高的重要因素。 

2.2. 消费心理 

直播电商和短视频电商的兴起，不仅拓宽商品销路，也让消费者能够接触更多的不同价格、不同质

量、不同款式的女装。同时，线上购物相较线下的逛街模式减少了体力成本与交通成本，大大提高了消

费者购物时接触产品信息的效率。尤其是在女装行业“快速迭代、海量款式”的快时尚背景下，消费者

容易产生“不购买即落伍”的群体焦虑，这种心理促使女性消费者选择“网红爆款”以获取身份认同[4]。
根据电子商务环境下的消费者行为理论来看，女性消费者根据自身主观标准，在各大网店和直播间内搜

索信息并进行评估，进而产生购买行为[5]。而“网红爆款”的背后是大量相同款式相同类型的网店和直

播间，消费者评估相似商品时就会在已获取的透明信息里选择，最终得到自己认为的最具有性价比或者

具有吸引力的一件商品。在经济发展、文化进步的当下，消费者的观念不断地成长，维权意识慢慢觉醒，

年轻的女性消费者能够自主执行保留证据、投诉举报等维权行为来行使合法的退货权利。 
在电子商务交易生态中，部分消费者会基于冲动消费、过度维权等心理，而产生非理性退货行为，

如此便会进一步加剧退货率的波动。由专业灯光设计营造的沉浸式购物氛围、主播话术构建的情感共鸣

场景，能够有效激发消费者的情绪性购买动机，使其在信息接受被动受限的状态下，突破常规的理性评

估流程而完成即时的购物行为。当脱离直播场景的滤镜后，消费者可能会通过理性审视商品实际属性与

自身需求的匹配程度来决定是否退货。由于服装面料成分、制作工艺等质量要素缺乏统一量化标准，并

且女性消费者普遍存在对服装行业专业知识认知的缺口，导致商品质量评价具有高度主观性。少部分消

费者就容易持有吹毛求疵的态度，选择退换货。此行为虽符合法律框架，但在实践中可能异化为过度维

权，造成退货资源的低效配置与商家运营成本的增加。 

2.3. 平台机制 

在女装高退货率现象下，平台机制的“双面性”也深刻凸显。各大电商平台均推出“七天无理由退

货”和运费险服务，虽然保障了女性消费者在线上购买女装的权益，却也容易滋生“试穿族”的随便买

随便退的投机行为。小康社会下，大家购买服装已经不局限于穿暖的基础功能了，而当下女装的款式多

样、更新速度快，部分女性消费者会通过平台规则来“薅羊毛”。2024 年 11 月，上海高院公布一起案

件，“00 后”小雅利用平台机制，非法牟利骗取平台退款 13 万元[6]。该行为深刻触及平台、商家利益

与法律底线。同时，平台大促期间发起各种“凑满减”活动，也可能引发消费者下单后迅速退货的行为，

从而提高了商品的退货率。 
近日，某电商 APP 推出“高退货人群屏蔽功能”，即商家能够一键屏蔽退货率高的用户，该行为虽

然有利于优化推广，维护商家权益，但这种“技术霸权”也具有“一刀切”的风险。退货率高的人群并不

能等同于问题用户，退货行为在某种程度上来看，是在帮助市场淘汰劣质商家与劣质商品。高退货人群

被商家一键屏蔽之后，留下的也许是“能将就”的消费者，反倒会纵容商家继续售卖大众不接受的商品，

并没有真正改善高退货率的问题。 
款式是大多数消费者购买女装最关心的问题[7]。平台的比较系统会自动给消费者推荐相似产品，让
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价格低的产品出现在目标消费者面前，对价格敏感度高的消费者就容易被吸引，花更多的时间与精力在

挑选同款的低价商品。在女装电商市场中，同质化商品非标准化生产现象呈现规模化蔓延态势。部分女

装商家使用同一张模特图、同一份详情页，这种营销模式导致消费者在商品信息评估过程中存在信息辨

识困境。消费者无法辨认出正版与盗版，而平台也没有保护原创的机制，最终导致消费者实际购买得到

的女装商品与消费预期产生脱节。 

2.4. 行业营销 

电商行业通过制造爆款、炒作热度词、利用网红效应等营销手段造势，在刺激消费的同时，也因过

度营销导致消费者预期与实际商品存在落差，成为了退货行为的催化剂。在消费社会背景下，视觉文化

对女性外观的驯化影响重大，女性在欣赏“美”的同时也会审视自身是否“美”[8]。近几年，网络上出

现的一些热度词，直指女装行业。例如“多巴胺”“Y2K”“芭蕾风”等等，每一个词汇热度的飙升，常

常引起女性消费者的关注与追求。而当女性消费者购买后进行使用与评估时，“多巴胺”成为了黄黑皮

消费者的穿搭“灾难”；“Y2K”低腰镂空绑带的风格几乎只能用来拍照凹造型；“芭蕾风”纱质裙层层

膨起像个行走的蚊帐…… 
在社交媒体传播生态中，网红 KOL (关键意见领袖)通过穿搭 PLOG (图片博客)、VLOG (视频博客)等

视觉化内容形式，深度激发女性消费者的情感共鸣，促使其形成强烈的消费冲动。然而，当女性消费者

完成冲动性购买行为、实际接触商品后，便会进入理性评估阶段。在此过程中，消费者将基于自我形象

适配度、社会情境适用性及实际需求必要性等多重维度，对商品价值进行重新审视。由于网红 KOL 的穿

搭展示多聚焦于理想化的审美表达，与普通消费者的日常穿着场景、体型特征及生活方式等方面存在现

实差距，致使女性消费者在实际穿着时面临适配困境。此外，在用户生成内容(UGC)的信息环境下，用户

可以自主独立地完成创作、发布和共享等任务，来分享自己的购买体验[9]，消费者种草与拔草的行为会

进一步传播。这些因素相互交织，共同塑造了当前女装电商退货现象的复杂情况，其背后隐藏着消费者

心理转变、平台治理效能以及行业可持续发展等深层命题。 

3. 优化方案 

3.1. 商家层面  

战略上，精准定位消费人群。以消费者为中心，通过精准界定目标消费群体的审美偏好、功能需求

及情感诉求，实现产品设计、营销传播与服务体系的定制化适配，从而在同质化竞争中塑造独特的市场

定位。生产环节严格把控面料、剪裁与工艺，通过质检报告、实物展示等方法确保商品实际与描述相符。

宣传环节采用自主拍摄商品图，标注真实材质、尺寸，在商品详情页提供模特身高体重与试穿尺码参考。

可以尝试收集不同身高、体重、身型的消费者试穿反馈，制作可视化尺码表，搭配 3D 试衣技术和虚拟模

特展示效果，帮助消费者精准选择码数。尊重原创，避免盗用他人图片与视频；求真求实，拒绝虚假修

图。在直播间中，建议关闭滤镜与美颜美体，减小直播间内商品与实际商品颜色、版型的误差。 
若女装商家采用代发模式，建议明确标注“代发”信息。规范代发货流程，与优质供应商签订质量

保障协议，定期抽查代发商品，做好中间商的把关角色。 

3.2. 消费者层面  

消费者应充分行使自身合法权益，在平台规定的退换货时效期限内，对不符合预期或存在质量瑕疵

的商品发起售后申请。权利的行使与义务的履行相辅相成。消费者在实施退换货行为时，须确保退还商

品保持原始销售状态，包括但不限于商品标识完整、附件齐全、无人为污损等。消费者可以通过增强自
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身对于布料、颜色的认知，实时测量自身的三围、体重等数据，提高线上购物的判断能力与决策合理性。

在面对精美的直播间和心动的种草视频时，不妨先将该商品放进“购物车”中，给自己消费冷静期，三

思而后行。 

3.3. 平台层面 

平台在线上交易中起到监督与服务的作用，加强对虚假宣传、过分退货等行为的处罚力度，更好地

规范商家与消费者的行为。电商平台可以通过细分“七天无理由退货”场景来限制过分退货行为，例如

对已拆吊牌、影响二次销售的女装商品(如内衣、定制款)限制退货，对消费者进行区分，要求退货过于频

繁的消费者在一段时间内自行承担运费，避免规则被滥用。同时，平台也可以根据商家退货率的高低来

浮动保障金，上涨高退货率商家保障金，通过经济手段倒逼双方规范行为。 
在电子商务市场治理体系中，若电商平台仅将治理焦点置于高退货行为的消费者群体，而忽视对高

退货率商家的系统性评估与监管，就容易陷入市场治理的片面性误区。高退货率现象的产生绝非单一主

体责任，商家作为商品供给方和服务提供方，在产品质量把控、信息真实性展示、售后服务体系构建等

方面承担着不可推卸的主体责任。建议电商平台对标“高退货人群屏蔽功能”推出“高退货率商家屏蔽

功能”，让消费者也有屏蔽劣质商家的公平机会，在消费者和商家的相互选择和制约中，促进女装电商

市场的平衡、健康发展。 
平台的自动比价与相似推荐系统也应该被优化，通过算法工具的技术支持来提高商品推荐的匹配效

率。不应一味地以价格为王，减少对低价劣质商品的流量倾斜，优先推荐高评分、低退货率的商家及产

品，才是引导消费者选择优质、满意女装商品的应有之义。此外，平台后台可以向商家开放退货原因的

数据，帮助商家有针对性地优化商品、改善宣传手段等。 

3.4. 行业层面 

过度炒作“爆款”和利用网红效应是一时的，女装行业的发展需要引导时尚的风向标，更需要稳固

消费者和商家信心的定心丸。女装电商行业不妨加强对女装基本知识(如面料科普、色彩搭配、穿搭教程)
的宣传，鼓励商家打造“经典款”与“品质款”，提高消费者的审美意识，减少对“热度词”的依赖，降

低女性消费者盲目跟风而导致的退货率。 

3.5. 国家政策层面 

当前女装市场呈现显著的尺码不统一的现象，多数女装商家是基于自主裁量而制定的尺码体系。消

费者在选购女装时，需依赖商家提供的尺码表数据进行适配判断，虚拟购物缺乏了实际试穿的环节。针

对这一情况，国家可以统一女装尺码度量衡，使女装尺码(S、M、L 等)的肩宽、腰围、袖长、衣长、裤长

等数据在合理范围内，提高消费者尺码选择决策的恰当性。此外，政府可以规范管理色差允许范围和面

料成分标注进而实现“所见即所得”的女装市场目标。 
加强女装电商行业的知识产权保护，大力支持原创，为真心做产品的商家提供法律支撑。同时，面

对部分消费者恶意“薅羊毛”的行为，政府可以开展专家咨询会、听证会等活动广泛听取社会各界观点

与建议，共同商定权利与责任范围。 

4. 结语 

不要让营销走在产品质量前，好质量才能行稳致远。女装电商退货率的优化需要商家、消费者、平

台、行业与政府政策的协同发力。通过多维度的系统性调整，既能降低退货带来的各方成本与利益损耗，

也能重塑女装电商市场的信任基础，推动行业向健康方向发展。 
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