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外卖员建议“十类外卖不要点”，不应只是食客记下了
近日，有媒体统

计了一些外卖员建
议慎点的十类外卖，
黄焖鸡、麻辣烫、盖
浇饭、水果捞、水饺、
炒饭等常见快餐都
在其中。

一些外卖员之所
以建议慎重选择以上
快餐，应该是在工作

中看到了食品安全的隐患，出于善意对消
费者进行提醒。确实，黄焖鸡、水果捞等快
餐屡屡被曝光，已经成为食品安全问题的

“高发区”。媒体统计并发布外卖员的提醒，
也是用心良苦，让消费者在点外卖时“长个
心眼”，避免踩坑。

以上快餐几乎都出于小门店，这些快
餐成本低廉、制作简单，有不少是以“家庭
作坊”的形式进行加工经营。它们共同的食

品安全隐患就是分散度高，而监管难度大。
很多门店，不但没有明厨亮灶，甚至是一个
人就撑起了后厨，食品安全与否完全取决
于个人是否自律。

外卖员的建议很暖心，但是如果真的
听从这些建议，很多消费者随之而来的问
题可能是寻寻觅觅却无可食之快餐。另外，
以快餐品类划线保障食品安全，也是粗暴
的“一刀切”，很容易误伤那些诚信经营的
门店。毕竟绝大多数快餐门店，都很重视自
家门店卫生和口碑，食品安全问题并没有
严重到某类食品碰不得的地步。

所以，与其提醒消费者按照外卖员的
建议点餐，不如提醒监管部门根据外卖员
的建议，有针对性地加强快餐领域的食品
安全监管。

一些外卖员在工作中看到了消费者平
时看不到的食品安全隐患，这样的信息确
实需要被尽快快递出去。但是，如果只是当

作泛泛而谈的“建议”传递给消费者，其
实用价值将大打折扣。大多数消费者也
不可能因为一个门店的偶发问题，放弃
一个快餐品类。只有把外卖员看到的食
品安全隐患及时报告到监管部门和平
台，才有可能防微杜渐，把食品安全问
题消灭在萌芽阶段。

外卖员不仅应该是消费者的提醒人，
更应该是监管的“吹哨人”。手机客户端实
时传递信息，可以让消费者在第一时间反
馈外卖员的服务质量，当然也可以让外卖
员在第一时间反馈商家的产品和服务质
量。某家快餐在加工经营中不符合食品安
全规定，如果这样的信息反馈到监管部门
或者平台，并得到奖励，就能形成人人监督
的正向引导。

此外，外卖员的“建议”之所以受到消
费者信任，是因为外卖员亲眼看到了快餐
食品的加工制作过程，又或者是在不经意

的一瞥之间看到某个肮脏的场景。如果让
消费者也能随时看到外卖员看到的场景，
那么对快餐门店的“监督”就有可能呈几何
级数增长。

要让消费者看得见，“明厨亮灶”是
不可或缺的重要举措。一些快餐店至
今还停留在“前店后厨”的传统模式，
用一道帘子就挡住了消费者的视线。
当越来越多的快餐让消费者不太放心
的时候，一些快餐店的结构布局也到
了彻底改造的时候了。

另外，在视频时代实现对快餐制作的
“围观”也越来越简单。近日，河南新乡一家
黄焖鸡米饭店老板开直播展示自家后厨及
食材并现场吃鸡，得到了消费者的好评。这
其实也是一种网络化的“明厨亮灶”。

总之，面对来自外卖员的“建议”，不能
只是消费者记在了备忘录上，门店、监管和
平台都应该有所行动。

张雨鑫 报道

“仅退款”逐渐与初衷相悖

最早试用“仅退款”这一规则的是
2014年的京东自营店，不过业内普遍认
为让“仅退款”走进大众视野的是拼多
多。2021年，拼多多在生鲜品类推出“仅
退款”服务，2023年将适用范围扩大至全
品类，申请时间延长至15天，并默认商家
同意退款。

截至2023年年末，“仅退款”已经成
了淘宝、京东、抖音、快手等主流电商平
台的“标配”。

在媒体报道和报告列举的各种案例
中，“仅退款”被滥用的原因主要有两点：

其一是不合理的平台设计。许多受
“仅退款”规则困扰的商家都会提到“弹
窗”一词。当买家与卖家沟通商品问题
时，平台经常会以弹窗形式介入聊天，主
动为消费者提供“仅退款”的选项。一旦
弹窗出现，商家端的聊天就会被终止，无
法再向消费者发送任何信息。

记者采访了一名拼多多买家朱女
士，她购买的是腊梅，商家发来的却是迎
春，当她跟商家沟通货不对版时，平台自
动识别到朱女士对商品不满意，系统跳
出弹窗，支持买家仅退款。

此外，平台对消费者上传的商品质
量问题缺乏实际审核，往往消费者只要
提交图片，就能通过仅退款申请。这种宽
松的审核机制无形中默认纵容了规则的
滥用。

其二是黑灰产业规模化的逐利行
为。媒体调查显示，多个QQ群聚集“薅羊
毛党”，收到货后申请仅退款，不花一分
钱买东西。各大社交平台也可轻易搜到

“仅退款教程”，内容主要是教授相关话
术、用强硬的态度威胁商家来实现仅退
款，上下游链条分明。

二手交易APP“闲鱼”已经有大量
电商平台的“折扣代拍/代买/代购”条
目，面向各大主流电商平台，价格最低

可至六折。这些“折扣”的方式正是利用
了“仅退款”，或者用空包裹进行“退货
退款”。

北京市检察院在去年12月公布了一
则典型案例：2021年12月至2023年4月
间，嫌疑人胡某在某跨境电商平台多次
下单购买包、相机、显卡等商品，后通过
虚构退货理由，线上申请“退货退款”，线
下向该跨境电商公司寄回与所购商品不
符的低价物品的方式，骗取退款高达200
余万元。

3月5日，市场监督管理总局局长罗
文在十四届全国人大三次会议首场“部
长通道”上表示，针对平台滥用“仅退款”
规则，造成商户“货款两空”的突出问题，
将督促平台明确规则的适用范围和具体
情形，保障商户正当权益。

“仅退款”政策最初是为了提升消费
者购物体验，减少售后沟通成本。然而，
在实际运行中，该政策被部分消费者滥
用，成为“薅羊毛”的工具，导致商家权益
受损。据电诉宝统计，2024年全国综合电
商用户投诉中，任意“仅退款”投诉占比
高达33 . 96%，成为商家面临的主要问题
之一。

平台纷纷调整“仅退款”业务

1688平台的新政策规定，平台将依
据买家账号的诚信情况进行判定，符合
要求的将由平台出资补贴买家，商家无
需承担相关费用，且商品无需退回。其他
退款申请将交由商家自主处理。

此外，1688平台还将设立营商环境
治理委员会，将平台规则优化、市场竞争
秩序维护等核心指标纳入相关部门负责
人年度考核体系，进一步保障商家权益。

此次政策调整不仅是1688平台的重
大变革，也反映了电商行业对“仅退款”
功能的重新审视。此前，快手已于2024年
12月2日正式终止“退款不退货服务”；
2024年8月，淘宝对评分≥4 . 8分的优质
商家减少平台干预；拼多多则赋予商家
36小时的自主处理时间，并有权合理拒

绝退款请求。
法律专家董毅智表示，未来电商平

台的“仅退款”政策将更加注重消费者与
商家利益的平衡，平台可能会制定更严
格的审核机制，确保退款请求的合理性，
同时保护商家不被恶意利用。

消息令商家“非常振奋”

记者在淘宝店铺中随机联系了一名
中老年女装店商家唐先生，他说：“1688
全面取消‘仅退款’对商家来说，是非常
振奋人心的消息。”唐先生表示，遇到客
户仅退款，特别是服装旺季繁忙时，如果
退款提示消息关注不及时，24小时后系
统就会自动退款给客户，商家钱货两失，
只能自认倒霉，“我们就不得不花费大量
的时间来跟客户沟通，最后结果还不好。
我们圈子内的很多商家对利用这一规则
恶意薅羊毛的客户非常头疼。”另一位淘
宝店主李先生表示，“取消仅退款，让我
们减少了售后处理的时间，能够把精力
更多地放在店铺运营上。”

消费者周女士表示，只要不影响正
常的退货退款，“仅退款”业务取消与否
并没有太大的影响。另一位消费者刘女
士告诉记者，此前，她在拼多多平台上购
买的鲜切花，因为头数在运输过程有掉
落，实际到手与卖家承诺有些许出入，在
与商家协调处理过程中，在商家已经提
出要补差价时，平台依旧主动介入，并弹
出“仅退款”业务提醒，鉴于刘女士对商
品实物较为满意，所以拒绝了平台的“不
合理建议”。

记者此前也发现，为了保护消费者
的合法权益，多个平台都会主动介入买
卖家之前的协商，并弹出退款建议。此
番，阿里巴巴、快手、拼多多等平台取消
或更改限制“仅退款”政策的举措，标志
着电商行业在优化交易环境、提升商家
权益保护方面迈出了重要一步。这一调
整不仅有助于减少恶意退款行为，也将
为消费者和商家创造更加公平、高效的
交易环境。

袁野 吴佳 报道

4月1日起，年满60
周岁铁路常旅客会员购
票乘车可享受更高积分
优惠，花费1000元乘坐
火车可获赠 1 . 5万积
分，兑换火车票时可抵
150元使用。这一消息发
布后，引发网友关注。

如何获得积分？年
轻人也有积分吗？帮助
父母买票能积分吗？

记者了解到，注册
“铁路畅行”会员，年轻
人也有积分。

年满12周岁的自然
人通过www. 12306 .cn
网站、“铁路12306”手机
App、车站会员服务窗
口申请，完成身份认证
后即可成为“铁路畅行”
会员。

国铁集团客运部运
条运价处处长徐彦表示，
目前，铁路常旅客会员购
票乘车后可获得票面金
额5倍的积分，积分可为本
人或指定受让人兑换火
车票。兑换火车票时100积
分可抵1元人民币使用，兑
换的车票可办理1次改签
并核收积分作为改签费，
不能办理退票、变更到站
业务。

积分如何累计和兑
换？在查询车次信息时，
显示“兑”字的车次可使
用积分支付。年满60周
岁会员乘车积分=票面
价格×15，其他会员乘
车积分=票面价格×5。

比如，呼和浩特到
包头的G485次列车二
等座的票价为43元，实

际乘车到站后，将获得积分为215。而新规
实施后，年满60周岁会员乘车可获得645个
积分。100积分相当于1元人民币。也就是
说，如果您想兑换一张呼和浩特到包头的
G485次列车二等座的车票，需要使用积分
4300。

积分可以给别人使用。每名会员最多
可设置8名受让人（不含会员本人），受让人
需通过身份信息核验方可生效。

总之，必须注册成为“铁路畅行”常旅
客会员，才可以享受积分。无论车票是否为
他人代买，只要乘车人本人是“铁路畅行”
常旅客会员，都可以享受积分。

葛评论

□评论员 沙元森
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多平台终止或调整“仅退款”规则
将为消费者和商家创造更加公平、高效的交易环境

3月17日，阿里巴巴集团旗下源头厂货平台1688在杭州举办的“好生意大会”上宣布，将从3月
下旬开始全面取消“仅退款”政策。这一举措标志着电商行业在平衡消费者与商家权益方面迈出
了重要一步。此前，快手、拼多多等平台已经相继调整了“仅退款”规则，赋予商家更多自主权。
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