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今日潍坊

关注 C03
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到到底底能能不不能能退退得得““看看心心情情””、、““分分类类别别””

本报3月18日讯(记者 周锦江 刘蒙
蒙 )3月15日新修订的《消费者权益保护
法》开始实施，7天无理由退货最受瞩
目。18日，记者采访中发现，在产品类别
和执行上其实“余地”挺大，到底能不能
退还得看心情、分类别。

3月15日新修订的《消费者权益保护
法》最抢眼的规定是赋予消费者“后悔
权”：消费者通过网络购买的商品，自收
到货品七天内，都可以无理由退货。常网
购的可以注意到，近日在淘宝网等各大网
站上都出现一个绿豆大小的“7”字型图
标。在新消法实施前两日，淘宝网对外宣
布升级保障体系，卖家除了贴上“7”之
外，可以自行升级为“7+”，具体时限
由卖家自己说了算。

记者在采访中发现，不少消费者在退
货时仍会被加上附加条件。其中“无质量
问题”、“不影响正常使用”、“外观无
磨损”等等都成为拒绝退货的理由。其中
“商品种类”和“卖家心情”是能否成功
退货的关键。

记者采访中了解到，很多品类仍然在
执行上存在困难和尴尬。在一号店的退货
政策中，美容护理、食品、饮料、珠宝饰
品和营养保健品等都不适用于7天无理由
退换货。亚马逊商城同样存在这一状况，
除去新消法明确规定的4类商品外，食品
类、酒类、美容化妆类等另外6大商品，
均无法享受7天无理由退货服务。京东商
城和苏宁易购也是如此。

经常网购的刘军明告诉记者，其实很
多时候能不能退换货还是看卖家的心情
了，很多时候他就努力装可怜，或者不停
地磨嘴皮子，一般都能“得逞”。

据统计，目前支持“7”和“7+”标
识显示的商品数量已达到总数的90%以
上，并还在陆续增加。政策落地容易，但
是在执行的过程中却并不是那么简单。

买家：小额商品就不费那口舌了

新消法原则上强制规定了网
购商品的7天无理由退换货，引起
了广大淘宝店主以及买家的关
注，因为在此之前淘宝网的卖家
是自由选择是否加入“7天退换”
的。无理由退货、强制规定等字
眼给众多淘宝买家打了一针兴奋
剂，退货难的问题终于有了解决
之道。

1 8 日，记者采访了多位市
民，大家都欢迎“7日无理由退
货”。市民李女士说，她经常在
网上买衣服、家庭饰品等，为了
防止买来的东西不合心意，李女

士会特意选择承诺退货的卖家商
品，如果买到不满意的东西，即
便店家承诺退货，过程中总免不
了费些口舌。而且退货也是一个
漫长的等待过程，遇到一些价钱
比较便宜的商品，李女士为了图
省事，只好作罢。

网上购物的特殊性决定了消
费者不能对所购物品进行全方位
的了解，有时候店主夸大宣传，
拿到手里的物品货不对版、大小
号不合适、有色差、质量差时有
发生。记者采访了解到，大多数
消费者会因为怕麻烦、支付运

费、买家不同意等原因选择“忍
气吞声”。

记者登录多个淘宝网店，买
家评价一栏中发现一些有意思的
评价，买来的物品在路上长途跋
涉终于来到了买家手中，打开层
层包装，见到实物后的心态一览
无余。“人生中唯一一次成功的
网购，没有之二。”“质量太次
了，但是价格便宜，只能凑合着
用了。”“失败，退货还不够运
费的，我忍。”眼见为实，如果
买到不合心意的物品，真想吃点
“后悔药”。

卖家：退换货那是大店的事儿

开办网店多年的王先生道出
了其中的苦衷，网上销售的商品大
多数都不是卖家自己生产的，而是
卖家从厂商或者批发商处进货再
销售，从物流、人力、时间成本考
虑，不愿意给顾客退换货。

市民刘女士讲述了一件不愉
快地退货经历，她在浏览网店时
发现了一件衣服，样式颜色非常
可心，王女士花近300元在代购店
买了一件。经过一个多周的等
待，衣服终于到了刘女士手中，
打开一看，刘女士觉得和自己想

像中差距太大。刘女士连忙联系
卖家退货，卖家要求支付100多元
的运费，刘女士认为衣服质量出
了错，不需要买家买单。多次与
卖家协商无果之后，刘女士只好
向淘宝网申诉。

“需要我在退货平台上提供
相 关 照 片 进 行 举 证 ， 非 常 麻
烦。”刘女士当初购买衣服的喜
悦已经荡然无存。

手机零配件卖家徐靖告诉记
者，以数据线为例， 1 0块钱包
邮，有的时候真是亏本。要是再

无条件退货，那卖还不如不卖。
退换货那都是大店的事儿，他们
出货量大有利润。

不过有了政策支持，不少平
台已经开始力挺买家。记者咨询
淘宝官网客服，客服表示必须提
供7天无理由退换服务的品类，如
果有商家不退换的话可以申请退
换货。如果商家不予同意，可以
点击退款详情页“申请淘宝客服
介入”发起投诉，淘宝客服随后
会介入处理。

本报记者 周锦江 刘蒙蒙

相关链接>>

7日的时间如何计算？

从消费者收到商品之日的次日开始计
算，只有期间最后一日为星期日或法定休
假日的，以该日期的次日为期间最后日
期。法定假期在7天当中的，则按规定照
常执行。为此其特意提醒，当收取包裹
时，最好亲自签收，以免时间浪费。

文字游戏需注意

“商品完好”和“商品包装完好”是
完全不同的概念。商品完好包括两个方
面，一方面是商品外观完好，另一方面是
商品使用功能完好，至于商品包装是否完
好并不包括在其中。因此，商家的这一要
求也不合理。

买家卖家各有想法

众多的淘宝卖家已经加入了7天无理由退换货的行列中。 本报记者 孙国祥 摄
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