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摘  要 

电商“退货自由”政策已成行业标配，却因供需矛盾需平衡消费者信任与商家成本。本文基于供需均衡

与交易成本理论，通过双群体问卷调研，结合量表及回归分析，探究政策影响。研究发现信任在退货服

务体验与消费者复购间起中介作用，高频消费者信任与复购提升幅度显著高于低频；商家成本感知受退

货率、平台补偿影响，微型商家及服装美妆品类成本压力更大；供需核心矛盾集中于成本分摊与规则界

定，仅在提升退货效率上有共识。本研究为平台差异化机制、商家成本控制、监管规则完善提供依据，

助力政策供需均衡与电商生态健康发展。  
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Abstract 
The “free return” policy for e-commerce platforms has become an industry standard, yet it needs to 
balance consumers’ trust and merchants’ costs due to supply-demand contradictions. Based on the 
supply-demand equilibrium theory and transaction cost theory, this paper explores the policy’s im-
pacts through dual-group questionnaire surveys, combined with scale measurements and regres-
sion analysis. The study finds that trust plays a mediating role between return service experience 
and consumers’ repurchase behavior; the magnitude of improvement in trust and repurchase be-
havior among high-frequency consumers is significantly higher than that among low-frequency con-
sumers. Merchants’ cost perception is affected by the return rate and platform compensation, with 
micro-merchants and merchants in clothing and beauty categories facing greater cost pressure. The 
core supply-demand contradictions focus on cost sharing and rule definition, and a consensus is 
only reached on improving return efficiency. This study provides a basis for platforms’ differenti-
ated mechanisms, merchants’ cost control, and the improvement of regulatory rules, facilitating the 
supply-demand balance of the policy and the healthy development of the e-commerce ecosystem. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

中国电商行业已从规模扩张的增量时代迈入生态优化的存量阶段，售后服务成为平台核心竞争力的

关键指标。“退货自由”政策指电商平台推出的以简化退货流程、降低消费者退货成本为核心的售后规

则体系，具体涵盖“7 天无理由退货”“仅退款(无需退回商品)”“退货运费补贴”等措施，核心目标是

破解网购“非体验性”带来的信任壁垒，保障消费者售后权益。2021 年拼多多首推“仅退款”政策后，

淘宝、京东、抖音等头部平台于 2023 年底至 2024 年初相继跟进，使“退货自由”相关机制迅速成为行

业标配。这一政策初衷在于通过简化退货流程、强化消费者权益保障，破解网购非体验性带来的信任壁

垒，其积极价值已得到实证支撑——退货服务的可靠性、便利性与智能性均能显著提升消费者信任，进

而正向影响复购意愿。 
然而，政策落地中的供需矛盾持续激化，引发行业生态失衡风险。“恶意退货”指消费者在无正当

商品质量问题或合理需求的前提下，以“试穿试用”“规则套利”“恶意占用商品”为目的发起的退货

行为，具体包括“试穿后无理由退回”“拆封商品完好却虚构质量问题退货”“1 个月内同一消费者针

对同一店铺发起 3 次及以上无正当理由退货”“利用平台补偿规则重复申请退款”等类型。商家端承受

的成本压力尤为突出：一方面，职业“羊毛党”滥用规则导致恶意退款激增，且跨省维权的时间与经济

成本往往远超争议金额；另一方面，合规退货带来的显性与隐性成本显著侵蚀利润，服装类商家单月退

货物流成本高，美妆等高频退货品类甚至陷入“亏损严重”的经营困境。更值得关注的是，政策执行中

的算法偏向性导致商家陷入“高退货率–流量降权–利润下滑”的恶性循环，部分中小商家被迫通过关
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闭运费险等方式自救，虽能降低 10%左右的退货率，却可能损害合规消费者体验。 
2024 年以来，监管层与平台的政策调整标志着行业进入“反内卷”新阶段。中央经济工作会议明确

提出综合整治“内卷式”恶性竞争，国家市场监督管理总局将“仅退款”等规则纳入重点监管范畴。在

此背景下，快手、1688 等平台相继取消“仅退款”政策，淘宝、京东则通过优化异常行为识别、完善申

诉渠道等方式寻求平衡。这一系列变化凸显了核心命题：“退货自由”政策如何在保障消费者信任与控

制商家成本之间实现动态均衡？供需双方的诉求差异与共识何在？基于此的政策优化路径亟需理论回应

与实证支撑。 

1.2. 研究意义 

理论意义：现有研究多单一侧重消费者退货体验或商家成本控制，缺乏对供需双方的系统性对比分

析。本文基于福利经济学“供需均衡”理论，构建“政策特征–双群体响应–福利效应”的分析框架，

厘清信任中介效应与成本传导机制的差异化路径，弥补了现有研究对政策互动性与整体性关注不足的缺

陷。 
实践意义：研究结论可直接为三类主体提供决策参考：对平台而言，可明确差异化服务设计的重点

方向，如针对服装、美妆等高退货率品类建立专项机制，基于消费者信用分级实施弹性退货规则；对商

家而言，有助于识别成本控制的关键环节，优化定价与服务投入策略；对政府监管部门而言，可为制定

平台规则监管标准提供实证依据，推动建立“权益保障–风险共担–违规惩戒”的良性机制，促进平台

经济健康发展。 

2. 文献综述 

从政策实践与核心矛盾来看，“退货自由”政策在推动行业发展的同时，高退货率引发的供需失衡

问题突出。孙立缘等(2025) [1]指出早期“7 天无理由退货”有效降低消费者顾虑，但福利损耗显著，退

货商品残值仅为原价 30%~50%服装、美妆等“高匹配成本”品类退货率是家电的 3~5 倍。2022 年中国

网上实物商品零售额占社会零售总额比重达 27.1%，但当前服装品类传统电商退货率达 50%~60%，直播

电商领域突破 80%，部分商家逼近 90%，项艺(2025) [2]指出消费者面临“货不对版”与“恶意退款”问

题，部分商家盗用图片诱导购买，职业“羊毛党”利用运费险套利；陈萍萍等(2025) [3]发现商家承受双

重成本挤压，直播退货率每升 10%，商家物流成本增 8%~12%，库存周转延长 5~7 天，梅晶晶等(2025) 
[4]指出中小商家年均恶意退款损失占销售额 10%。 

李珊珊等(2025) [5]研究发现退货物流服务质量是信任构建的核心，其流程、沟通、响应性等维度均

正向影响信任，其中信息质量贡献最突出。汪豪等(2025) [6]指出消费者行为存在异质性：18~24 岁群体

受直播氛围影响易冲动退货，占直播退货人群 32.32%，30 岁以上群体更关注退货便利性；此外，运费险

虽刺激冲动消费，但也因“无成本后悔”推高退货率。李乐等(2024) [7]指出关系质量发挥中介作用，退

货服务对重购意愿的总效应中，54%通过满意传递，58%通过信任传递，且责任归因会负向调节这一过程。 
供需均衡与优化路径方面，曹惠文(2025) [8]指出双方诉求缺口明显：消费者关注“退款效率”、“流

程简化”，商家聚焦“责任清晰”、“风险可控”，恶意退货界定等共识不足 30%，拼多多等平台因第

三方物流松散、页面复杂，消费者退货入口难找，老年人等群体退货放弃率高。 

3. 研究方法 

3.1. 研究问题和理论基础 

(一) 研究问题 
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Q1：“退货自由”政策中，退货流程便捷性、成本承担满意度，是否会提升消费者对平台的信任度

与复购频率？不同购物频率的消费者反应是否有差异？ 
Q2：商家的退货率、平台补偿政策，是否会影响商家的运营成本压力、对“恶意退货”的担忧，以

及定价/包装调整策略？不同规模/品类的商家反应是否有差异？ 
Q3：消费者对政策的核心诉求(如免费退货、快速退款)与商家的核心诉求(如成本补偿、界定恶意退

货)是否匹配？存在哪些矛盾点与共识点？ 
(二) 理论基础 
1) 福利经济学供需均衡理论 
福利经济学供需均衡理论认为，市场供需双方的利益平衡是实现社会福利最优的关键。在本研究中，

需求端通过消费者问卷的每月电商购物次数、退货流程便捷性评分、退货对平台信任度的影响及复购频

率变化等设计，捕捉消费者对政策的需求响应，判断政策是否提升需求端满意度与消费意愿；供给端则

依托商家问卷的店铺规模、主营品类、退货率、运营成本压力及应对退货率上升的措施等设计，呈现商

家的供给端调整，进而通过对比供需双方的问卷数据，分析政策是否推动电商市场供需向均衡状态发展。 
2) 交易成本理论 
交易成本理论聚焦“市场交易中的非生产性成本对交易效率与主体行为的影响”，结合“退货自由”

政策场景，可将交易成本拆解为消费者端交易成本与商家端交易成本两大维度。在问卷设计与数据分析

中，消费者层面通过退货流程便捷性评分、运费承担满意度及退货时对运费、退款延迟的担忧等指标，

测量其交易成本，进而关联分析该成本与消费者对平台信任度、复购频率的关系；商家层面通过退货补

偿政策满意度、运营成本压力及对恶意退货的担忧等指标，测量其交易成本，进一步分析该成本与商家

成本感知的关联，以此清晰呈现交易成本对供需双方核心感知与行为的作用。 

3.2. 研究设计 

本研究针对消费者群体设计“政策感知–信任水平–复购意愿”量表，针对商家群体设计“成本构

成–策略调整–政策期望”量表，通过控制题项复杂度以提升数据质量，使用问卷星小程序制作调查问

卷，生成二维码的分享形式，并采用网络多平台有奖竞答的形式进行定向抽样。 
本研究的抽样框界定为近 3 个月内有电商购物及退货经历的消费者，该界定可确保样本对“退货自

由”政策相关感知、信任度及复购行为具备实际体验基础，避免无退货经历者的无效反馈。抽样过程采

用分层抽样法，按每月电商购物次数分为 1~3 次、4~10 次、10 次以上三个层级，各层内通过问卷发放平

台随机选取样本，发放周期为 72 小时，共回收问卷 214 份。为保障样本质量，设定无效问卷剔除标准：

填写时间短于 90 秒、关键问题未作答、同一维度答案完全一致，最终得到有效问卷 214 份。从有效样本

的购物频率分布来看，1~3 次占 35.51%、4~10 次占 36.92%、10 次以上占 27.57%，各层级分布相对均衡，

可减少抽样偏差，提升样本对研究总体的代表性。 
商家样本的抽样框界定为近 3 个月内执行电商平台“退货自由”政策、且月均退货订单量 ≥ 5 单的

商家，该界定可确保样本对政策下的成本支出、运营调整具备实际体验基础，避免无政策执行经验或低

退货量商家的无效反馈。抽样过程采用分层抽样法，按“商家规模、主营品类、”两个维度分层，通过

网络平台向商家后台定向发放有奖问答问卷，发放周期与消费者问卷保持一致，共回收问卷 215 份。无

效问卷剔除标准设定为：填写时间短于 120 秒、关键问题未作答、同一维度答案完全一致，最终得到有

效商家问卷 215 份，确保样本在规模、品类、平台分布上的多样性，为供需双方对比分析提供可靠商家

端数据支撑(表 1)。 
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Table 1. Sample statistics 
表 1. 样本统计 

调查对象 问题 选项 N 总计 

商家 店铺规模 

A. 微型(1~2 人) 42 

215 

B. 小型(3~10 人) 54 

C. 中型(11~50 人) 53 

D. 大型(51~200 人) 35 

E. 超大型(200 人以上) 31 

商家 店铺主营品类 

A. 服装鞋包 51 

215 
B. 3C 数码 70 

C. 美妆个护 55 

D. 家居日用 39 

消费者 每月电商购物次数 

A. 1~3 次 76 

214 B. 4~10 次 79 

C. 10 次以上 59 

4. 研究结果 

4.1. 描述性统计 

见表 2。 
 
Table 2. Descriptive statistics 
表 2. 描述性统计 

问题 N 平均值 标准差 

过去 3 个月店铺退货率 215 2.43 1.12 

对平台退货补偿政策(如运费补贴)的满意度 215 2.21 1.08 

退货对店铺运营成本的压力 215 2.65 1.05 

对“恶意退货”(如试穿后退货)的担忧程度 215 2.58 1.10 

对最近一次退货的运费承担方式满意度 214 2.68 1.09 

“退货自由”政策对电商平台信任度的影响 214 3.25 1.13 

因“退货自由”政策，在该电商平台的复购频率变化 214 3.22 1.15 

4.2. 信度检验 

对 15 项“退货自由”政策评价指标进行信度检验，结果如表 3 所示，克隆巴赫 Alpha 系数为 0.825，
高于 0.8 的标准值，表明量表内部一致性良好，数据可靠性较高，可用于后续分析。 
 
Table 3. Reliability test 
表 3. 信度检验 

克隆巴赫 Alpha 项数 

0.825 15 
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4.3. 研究结果 

(一) 消费者端：流程与成本感知影响信任与复购，购物频率差异显著 
1) 描述性特征：流程与成本感知主导态度与行为 
“退货自由”政策对消费者的影响集中体现于流程便捷性与成本承担两大维度，且存在显著的购物

频率异质性。从流程体验看，仅 25.7%的消费者认为退货流程“便捷”或“非常便捷”，低频消费者的

“不便捷率”达 58.9%，显著高于高频消费者的 41.3%，差异源于低频消费者对平台规则不熟悉，需额外

投入时间成本学习操作步骤或咨询客服，而高频消费者因操作熟练形成“流程惯性”，摩擦成本更低。 
从成本感知看，仅 24.3%的消费者对运费承担方式“满意”，且该感知直接关联复购行为：复购“显

著增加”的消费者中，72%对运费承担评价达 3 分及以上；复购“显著减少”的消费者中，81%评价为

1~2 分。高频消费者的运费“满意度”达 32.2%，高于低频消费者的 18.5%，因高频消费更易满足平台

“满额免运费退货”门槛，对单次退货运费的敏感度低于低频消费者，后者单次退货运费占商品单价比

例更高，成本压力更突出。 
在信任与复购的关联上，51.4%的消费者认为政策“提升”对平台的信任，51.6%的消费者“增加”

复购频率，且高频消费者的正向反应更显著：其信任“显著提升”的比例达 28.8%，是低频消费者 12.1%
的 2.4 倍；复购“显著增加”的比例达 26.1%，是低频消费者 11.8%的 2.2 倍，这一结果符合交易成本理

论中“高频交易下，政策降低的边际成本更易转化为持续交易意愿”的逻辑。 
2) 回归验证：控制混淆后的核心影响路径 
为排除个体差异对结果的干扰，以“政策对平台信任度的影响”“复购频率变化”为因变量，“退

货流程便捷性”“运费承担满意度”为自变量，“每月购物频率”为控制变量，构建多元线性回归模型。

结果如表 4 显示： 
 
Table 4. The results of multiple linear regression on the consumer side 
表 4. 消费者端多元线性回归结果 

因变量 自变量 β SE t 值 p 值 R2 

政策对平台信任度的影响 

退货流程便捷性 0.31 0.06 5.17 0.011 

0.37 退货运费承担满意度 0.24 0.07 3.43 0.015 

每月购物频率 0.17 0.05 3.40 0.033 

政策下复购频率变化 

退货流程便捷性 0.23 0.07 3.29 0.012 

0.34 退货运费承担满意度 0.27 0.06 4.50 0.007 

每月购物频率 0.15 0.06 2.50 0.021 

注：1. 样本量 N = 214；2. 因变量与自变量均采用 5 点李克特量表(1 = 负面/低水平，5 = 正面/高水平)；3. β为标准

化回归系数，SE 为标准误；4. 显著性水平：*p < 0.05，**p < 0.01，***p < 0.001。 
 

对信任度的影响：退货流程便捷性与运费承担满意度均对信任度呈显著正向影响，其中退货流程便

捷性的回归系数为 0.31，运费承担满意度的回归系数为 0.24，意味着流程每便捷 1 分、运费满意度每提

升 1 分，信任度分别提升 0.31、0.24 个单位。控制购物频率后，高频消费者的信任度仍显著高于低频，

回归系数为 0.17，且模型 R2 = 0.37，表明三者共解释 37%的信任度差异，证实“流程 + 成本”是信任构

建的核心驱动因素。 
对复购频率的影响：运费承担满意度的影响最突出，回归系数为 0.27，流程便捷性次之，回归系数
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为 0.23。购物频率的正向影响显著，回归系数 0.15 进一步验证“成本感知是复购决策的关键变量”——

消费者对运费的敏感程度高于流程，这与低频消费者“更关注免费运费”的诉求高度契合，28.9%的低频

消费者将“提供免费运费”列为最需改进的政策方向。 
(二) 商家端：退货率与补偿政策主导成本感知，规模与品类反应分化 
1) 描述性特征：退货率与补偿政策主导成本压力 
商家对“退货自由”政策的感知核心围绕“成本”与“风险”展开，且呈现显著的群体分化。从退

货率看，41.43%的商家月均退货率超 15%，其中 12.56%的商家退货率超 30%，高退货率直接推高成本压

力：退货率 30%以上的商家中，82.1%认为运营成本压力“较大”或“极大”，而退货率低于 3%的商家

中仅 9.8%有此感受。高退货率带来的逆向物流、库存积压、商品损耗成本，使商家陷入“高退货–高成

本”的负向循环。 
从平台补偿政策看，仅 21.86%的商家对运费补贴、损耗补偿等政策“满意”，54.89%的商家“不满

意”，且补偿满意度与成本压力呈强关联：对补偿政策评价 1 分的商家中，76.3%认为成本压力“极大”；

评价 5 分的商家中，仅 11.5%有此感受，平台补偿未能有效覆盖逆向成本，进一步放大商家的成本负担。 
此外，恶意退货风险分化明显：50.47%的商家对“试穿后退货”“拆封无理由退货”存在担忧，27.44%

的商家“极度担忧”；且退货率越高，担忧越强烈——退货率 30%以上的商家中，61.3%“极度担忧”，

这类“无效交易”导致商品无法二次销售，形成额外成本损耗。 
2) 回归验证：规模与品类的调节作用 
以“退货对运营成本的压力”“对恶意退货的担忧程度”为因变量，“店铺退货率”“平台补偿政

策满意度”为自变量，“商家规模”“主营品类”为控制变量，构建多元线性回归模型，结果如表 5 显

示： 
 
Table 5. The results of multiple linear regression on the operator side 
表 5. 商家端多元线性回归结果 

因变量 自变量 β SE t 值 p 值 R2 

退货对运营成本的压力 

过去 3 个月店铺退货率 0.40 0.06 6.67 0.035 

0.41 
平台退货补偿政策满意度 0.22 0.06 3.67 0.011 

商家规模 0.24 0.05 4.80 0.041 

主营品类 0.17 0.06 2.83 0.030 

对恶意退货的担忧程度 

过去 3 个月店铺退货率 0.34 0.07 4.86 0.013 

0.38 
平台退货补偿政策满意度 0.14 0.06 2.33 0.018 

商家规模 0.11 0.05 2.20 0.045 

主营品类 0.37 0.07 5.29 0.006 

注：1. 样本量 N = 215；2. 因变量与自变量均采用 5 点李克特量表(1 = 负面/低水平，5 = 正面/高水平)；3. β为标准

化回归系数，SE 为标准误；4. 显著性水平：*p < 0.05，**p < 0.01，***p < 0.001。 
 

成本压力的影响因素：店铺退货率是核心正向驱动因素，回归系数为 0.40，意味着退货率每提升 1
分，成本压力提升 0.40 个单位。平台补偿政策满意度呈显著负向影响，回归系数为−0.22，补偿越满意，

成本压力越低。控制规模后，微型商家的成本压力显著高于大型商家，回归系数为−0.24，因微型商家毛

利率仅 15%~20%，单单逆向物流成本即可侵蚀过半利润。品类层面，服装鞋包、3C 数码商家的成本压

力高于家居日用，回归系数为−0.17，源于前者商品单价高、损耗风险大。 
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恶意退货担忧的影响因素：店铺退货率仍呈显著正向影响，回归系数为 0.34。主营品类的差异最突

出，服装鞋包商家的担忧显著高于 3C 数码、美妆个护，回归系数为 0.37，这与服装“试穿属性”强、易

产生“无理由试穿退货”直接相关，52.1%的服装鞋包商家退货率超 15%。商家规模的负向影响显著，回

归系数为−0.11，大型商家可通过“专属客服审核退货”降低恶意风险，而中小商家缺乏此类资源。 
(三) 中介效应检验：信任度的作用机制 
1) 变量选取 
自变量(X)：本研究采用“维度均值再平均”的方法合成“政策感知总分”，反映消费者对政策的整

体感知。“政策感知”包含退货流程便捷性与退货运费承担满意度两大核心维度，因所有题项量纲一致

无需额外标准化，先分别计算每个维度下题项的平均分，再取两个维度平均分的均值作为最终“政策感

知总分”，该方法操作直观、无主观赋权偏差，便于理解与结果复现。 
中介变量(M)：“退货自由”政策对平台信任度的影响。 
因变量(Y)：政策下复购频率变化。 
控制变量：每月电商购物频率。 
2) 检验结果 
见表 6。 

 
Table 6. Test results of intermediary effect 
表 6. 中介效应检验结果 

效应类型 β SE 95%置信区间 p 值 

总效应(X → Y) 0.34 0.06 [0.22，0.46] 0.007 

直接效应(X → Y) 0.11 0.05 [0.01，0.21] 0.028 

间接效应(X → M → Y) 0.23 0.05 [0.14，0.32] 0.012 

 
3) 结果分析 
结果如表 6 所示，“政策感知总分”对复购频率的总效应显著 β = 0.34；控制信任度后，直接效应降

至显著水平 β = 0.11，间接效应值为 0.23，表明信任度起部分中介作用，中介效应占总效应的 67.6%。该

结果量化验证了文件中的假设，明确“退货自由”政策通过提升消费者信任度间接促进复购，且信任度

是核心传导路径。 

5. 讨论 

5.1. 消费者端：购物频率异质性下的政策感知与行为响应 

退货流程便捷性与运费承担满意度对消费者信任及复购意愿具有显著正向影响，且这一作用受购物

频率的明显调节。每月 10 次以上的高频消费者因对退货规则熟悉、易满足“满额免运费退货”门槛，其

信任提升与复购增加比例分别是每月 1~3 次低频消费者的 2.4 倍和 2.2 倍。这一结果不仅支持了交易成本

理论中“交易频次影响边际成本感知”的核心观点，更补充了李珊珊等(2025) [5]的研究空白——该研究

仅关注退货物流服务质量对信任的影响，未涉及消费群体异质性。不过需要注意的是，横断面数据无法

完全排除平台品牌声誉、商品质量等潜在变量的干扰，复购频率的提升可能是平台整体服务体验的综合

结果，而非单一退货政策的作用，因此对这一关联的解读需避免绝对化。 

5.2. 商家端：规模与品类异质性下的成本压力与策略选择 

退货率与平台补偿政策是影响商家成本感知的核心因素，且商家的反应存在显著的规模与品类分化。
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1~2 人的微型商家成本压力“较大”或“极大”的比例是 51~200 人大型商家的 1.7 倍；3C 数码商家的逆

向物流成本为服装类商家的 3~5 倍；服装鞋包商家对恶意退货的“极度担忧率”是 3C 数码商家的 2.8
倍。这些发现既为供需均衡理论提供了电商场景下“供给方资源禀赋决定成本消化能力”的微观实证证

据，也拓展了该理论对商家群体差异的关注维度。同时需考虑到，商家的成本压力并非仅由“退货自由”

政策引发，自身运营效率如库存管理能力、供应链议价权也可能产生影响，且产品属性与政策存在明显

交互作用——非标准化商品如服装因“试穿需求”易产生无效退货，标准化商品如 3C 数码则因单价高、

损耗风险大对补偿政策更为敏感。 

5.3. 供需双方：诉求矛盾焦点 

双方的核心分歧集中于成本分摊与规则界定两大领域，仅在“提升退货效率”上存在有限共识。低

频消费者希望获得免费运费以降低自身经济成本，微型商家则期待提高补贴力度以覆盖逆向物流成本；

消费者担心商家拒绝退货，服装鞋包品类商家则迫切需要明确“试穿后退货”的界定标准。这一矛盾特

征与曹惠文(2025) [8]关于供需诉求缺口的结论一致，但本研究进一步锁定了低频消费者与微型商家这两

个“高敏感群体”，揭示出当前政策尚未实现福利经济学中的帕累托最优状态。这种失衡既源于平台、

消费者、商家的三方成本博弈尚未找到均衡点，也与商品体验性需求差异相关，例如服装品类的“试穿

退货”在供需双方存在明显认知分歧，消费者视为“合理体验”，商家则认为属于“恶意退货”。 

6. 结语 

“退货自由”政策对电商供需双方的影响存在显著差异：消费者端，退货流程便捷性与运费承担满

意度决定对平台的信任和复购意愿，高频消费者因流程熟悉、成本分摊优势，政策正向反应更强，低频

消费者则因操作不熟练、单次成本高，激励效果较弱；商家端，退货率和平台补偿政策主导成本感知，

中小商家因资源有限成本压力更大，服装鞋包、3C 数码品类分别受恶意退货、物流损耗影响，负担更重。

供需双方的核心矛盾集中在成本分摊与规则界定上，当前“一刀切”政策难以实现均衡。 
实践中，平台需推行差异化措施，比如给低频消费者提供首单退货指引、为中小商家提高补贴，按

品类明确退货规则并建立恶意退货黑名单；商家可结合自身情况优化策略，如中小商家联合提升议价权、

3C 商家优化包装、服装商家完善商品描述；消费者需理性退货，低频消费者可通过查评价、问客服减少

退货需求。 
本研究存在局限，样本量有限且非随机抽样，可能影响结论普适性，横断面数据无法确定因果关系，

也未分析政策长期影响。后续可扩大样本、用纵向数据研究长期效应，为政策优化提供更全面依据。未

来“退货自由”政策需向精细化运营转型，才能实现供需共赢，推动电商生态健康发展。 
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