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退货服务

30天内，如果非处理商品、定制商品，都可
以无条件退货。如果商品已经运送至消费者
处，需要支付一定的运费、包装费等。定制产
品，一般消费者支付预付款后，厂家开始生产。
如果消费者执意进行退货，需赔付生产的成本，
商场以中间协商者的身份协商赔偿金额。

消费者在签订合同三十天内，除定制产
品，在不影响二次销售的情况下，在达成交易
一个月内，可以进行无理由退货。

消费者在签订合同三十天内，如对购买
产品感到不满意、不合适、不喜欢，可至红星
美凯龙商场进行退货而不需要任何解释。如
果有个别特价品不能满足这项服务，将会在
单据写明并有口头提醒。

非定制商品60天内享受无理由自由退换
货：一般商品自售出之日起，不脏、不残、包装
完好，配件齐全，不影响二次销售，60日内凭
购物小票可以自由退换货。

执行《北京市家具产品修理、更换、退货责任规定》

备注

对于出现质量问题的定制商品，商场事先
会进行监测，如果出现严重质量问题，如排放
量不达标、工艺不符合质量标准等，在商场的
协商下进行退货；如果是小的质量瑕疵可以
进行修复的话，消费者可以进行投诉，商场会
督促商家进行维修。

由居然之家代收款的，在按规定扣除相关
费用或违约金后，将剩余货款退还给消费者；由
商家直接收款的，由居然之家通知商家返还货
款。涉及违约金时，由退换货中心统一协调。

产品在没有送达之前，才可以无条件全款
退货。否则，用户一般被要求支付运费、包装费
等。如果所买产品是特价产品、样品、定制产
品、进口商品，不在退货产品之内。

对于明示处理的商品，一经售出不退换。

部分卖场退货服务列表（该表格由新京报记者采访整理，具体细则以卖场对外公布为主）
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注意售后条款
律师蒋苏华称，售后服务本

应由厂家承担，但异地厂家可能
会委托商场进行售后服务，类似
于“权力转让”。消费者在商场
购物时，要仔细研究合同中的售
后条款，购买商品后，最好到商
场内收银台统一结账并索要发
票，必要时向索要商场售后服务
合同，以确保享受售后服务。

区别“定金”与“订金”
在买家具时要注意，“定

金”与“订金”是有区别的。
“定金”指为保证合同的履
行，消费者预先向销售方交
纳一定数额的钱款。合同上
是“定金”的，根据《合同法》
规定，销售者违约时，“定金”
双倍返还；消费者违约时，

“定金”不返还，“定金”的总

额不得超过合同标的 20%。
而“订金”，目前法律上没有明
确规定，一般可视为“预付
款”。消费者违约时，与销售者
协商退款。蒋苏华律师提醒消
费者，一般消费者将钱掏出去
后，要回来比较难，相对来
说，“定金”具有法律效力，能
更好地维护消费者权益。

对此，万家灯火总经理
张晶表示，定制产品比较独
特，尺寸、风格等方面有较大
局限性，如果退回很难再销
售回去，不可能因为“不喜
欢”就退掉。但是，商场作为
消 费 者 与 商 家 中 间 的 协 调
者，会尽量站在消费者角度
为其考虑。如果定制产品厂
家已经开始制作，消费者执
意退货，中间产生的成本、运
输等费用，肯定要由消费者
承担。“至于要承担多少，我
们 也 可 以 帮 你 查 看 工 程 进
度、协调，但是最后数额是由
您和厂家商议而定”。但是
如 果 因 为 质 量 问 题 要 求 退
货，那另当别论。

邱宝昌律师表示，家具本
来就不是统一规格商品，现在
市场大部分家具如门、柜都需
要根据居室环境定做，商家不
能因为与一般标准尺寸有一
点差距，人为阻碍消费者退
货，那么“无条件退货”也没有
意义了。而且，如果定制商品
出现质量问题，根据国家“三
包”规定或《北京市家具产品
修理、更换、退货责任规定》，
可以退货或换货。

对于建材类商品，蒋苏华
表示，用过的建材，如瓷砖、地
板等物品，无论对于商家或者
消费者来说，退货都不太可
能。如果因为建材出现质量
问题，消费者可以以赔偿损失

的方式要求赔偿。邱宝昌表
示，有些产品如瓷砖、窗帘铺
装、裁剪后再退货，确实对商
家不公平。此类商品的退货
标准，商家在出售时最好说明
退货条件，明确责任。

“特价品不予退货”
是无效条款

记者在家居卖场走访发
现，多家卖场的“无条件退货”
并不涵盖促销品、特价品或样
品。有业内人士表示，促销产
品本身利润就很小了，如果再
退货或换货太麻烦。但记者
发现，这并非一项“铁打规
定”。张晶表示：“虽然卖场规
定不允许处理的商品再退货，
但是并非没有商量的余地，具
体执行时大部分能退掉，就是
麻烦点儿。”

律师蒋苏华称，促销商品
“不退不换”的规定是无效条
款，不受法律保护，折扣商品
也是可以退货的。邱宝昌称，
如果产品有何质量瑕疵，在促
销时应明确说明，这种“有限
的退货条件”要写清楚，免费
而不能免责。对此，张晶表
示，消费者在购物时要认真考
虑、谨慎选择，不要因为一时
心动而“一掷千金”；同时，购
物时最好想到退货时的一些
细节，与商家事先明确责任，
有备无患。


