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记者 王潇潇

理财遇飞单，存款变保单，理赔遭遇霸王条款，信用卡
遭盗刷，互联网金融公司吸纳资金无法拿回⋯⋯面对权益
被侵害，金融消费者该怎么办？

昨天，以“放心消费在浙江”为主题的3·15国际消费者
权益日纪念大会在杭州举行，会上启动了“金融消费者权益
保护三年行动计划”。根据计划，从2016年到2018年，全省

力争通过三年的时间，合力打造金融消费维权工作“浙江样
板”，将开展金融消费教育连百姓、金融消费维权百家谈、金
融消费百场大调查、百家金融机构创诚信、百队维权义工看
市场、金融消费安全百分百等“六个百”活动。

几年前，杭州的邱女士被盗刷了 10 万多元，她立即向
银行递交“拒付申请”，同时报警。然而，这笔钱还是从卡
里转走了。银行答复：凭密码消费的交易，银行方面概不
负责。事实上几乎所有银行的信用卡章程都规定，凡使用

密码进行的交易，均视为持卡人本人所为。
像这样的“霸王条款”“行业潜规则”在金融业内屡见不

鲜，这也是三年计划的整治重点。将建立金融消费维权专家
智库，重点对银行卡、理财产品、信贷消费、保险消费等领域的
格式合同进行论证和点评。同时，建立协同监管和联合惩戒
机制，重点整治商业贿赂、虚假广告、捆绑消费、泄露消费者个
人信息、利用格式合同或者空白合同侵犯消费者权益等违法
行为，并推广简明、通俗的金融消费合同示范文本。

特卖清仓商品能不能退换
要事先问清楚
体验点：永旺梦乐城一楼某女装专柜

在永旺梦乐城一楼的服务台，记者首先询问了退换货
的要求，工作人员告知直接去购买专柜协商即可。随后，
记者在一楼一家女装店铺里买了两件衣服：一件是特价商
品，另一件是刚上市的春季新款。在结账的时候，记者询
问是否可以退换，专柜柜员表示“特价的不退不换，新款也
只能换、不能退”。

“一般来说，特价商品、热卖场商品、清仓处理品都不
在商场退换货范围内。购买时，店员都会事先说明。”某业
内人士解释。但记者发现，也有部分商场将特价商品归类
在可退换商品范围内，比如武林银泰和衣之家。至于退款
的金额，则是“你当时花了多少钱买的，就退给你多少钱”。

内衣睡衣泳衣可以无理由退换
体验点：西湖边某商场

“其实我们在 5 年前，就已经在武林商圈推出了无理
由退换货的服务。”杭州市工商行政管理局下城分局12315
举报申述中心何云俊主任表示，其中服饰类是无理由退换
服务的一大商品类别。那么内衣、睡衣、泳衣呢？是不是

也可以想退（换）就退（换）？
上周，记者在西湖边某商场内的一家内衣店买了一个

文胸，昨天带着小票和内衣去店里想要退，被店员拒绝
了。店员指指摆在收银台上的告示牌，上面写着内衣出售
一概不退不换。随即，记者询问了多家商场，都是一个结
果，因为商品特殊性，内衣、睡衣、泳衣除非质量问题，否则
都不在无理由退货的范围内。

不过，武林银泰昨天宣布，放开退换货的范围，内衣、
睡衣、泳衣也被首次纳入。“只要商品不影响二次销售，60
天内，消费者购买的鞋包、服饰，包括内衣等，都可以随时
无理由退换。”武林银泰副总经理郭敏说。

除了购物小票其他支付凭证也可以用于退换货
体验点：西溪印象城

买了 4 件衣服，想退掉其中一件，但是小票早就丢了，
怎么办？还能不能退？当记者把这些问题丢给西溪印象
城一楼某快时尚品牌时，对方的回答是“没关系”，因为刷
卡单据、支付宝付款信息等消费凭证，都可以拿来作为退
换货时的依据。

这一点，记者在其他多家商场也得到同样的证实。除了上
述提到的消费凭证之外，杭州大厦和衣之家的工作人员还提到

了VIP卡的积分记录，也可以用于查询消费者的购买记录。
也有例外，在西湖边另一家快时尚门店，记者提出退

货要求时，工作人员表示“必须有购买小票”，如果只能提
供其他支付证明，要向店长申请后才能确定是否给予退
货，时间需要1-2个工作日。

此外，消费者要注意的是，黄金、珠宝、食品、烟酒、手
表、化妆品等品类，没有质量问题，都不在退换货范围内；
商场内的精品店、奢侈品店以及自营门店（如快时尚品
牌），所适用的退换货服务内容和商场不一致，建议在购买
前最好能问问清楚。

国家规定7天内无理由退换货
杭州的商场基本都在15天以上

按照新消法的规定，购买商品无理由退货的时间是 7
天之内，而杭州多家商场早在几年前就已经实施 15 天内
无理由退换货的承诺。其中解百、杭州大厦、衣之家及银
泰多家门店，都是首批承诺商户。只要符合退换前提：在
退换范围内、不影响二次销售、有消费凭据，即可进入退换
货流程。其中，武林银泰昨天又将 15 天的期限延长至 60
天，顾客也不需要跑去专柜等待退换，统一在商场 VIP 办
理就可以了。
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3·15消费维权报道

商场里买的东西不喜欢 2个月内都能退？
记者体验多家商场退换货服务
建议在消费时先问清楚退换条件

日前，天猫宣布消费者提出7天无理由退货申请，从发起申请到退款到账最快只需要2小时。事实上，不仅仅是线上电商，线下实体零售业在退换货服务上也作
了相关调整。昨天，借3·15之际，杭州武林商圈一家商场在门口贴出了最新的告示牌：“商品自购买之日起60天内任性退”，吸引了不少消费者的关注。

新消法规定，消费者有权自收到商品之日起七日内退货。那么，哪些商品属于无理由退换货范围？没有了小票还能不能退？特价购买的是否也可以退换？关
于这些问题，记者近日在杭州多家商场进行了退换货服务体验，并仔细询问了各家的退换货原则。 记者 朱玫

浙江要花三年时间打造金融消费维权“浙江样板”


