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在“cdf会员购海南”网购了一堆免税品，等来的却是不发货和不退款。据报道，
类似投诉在某平台上数以千计，控诉内容包括“未发货无法退货”“被客服拒绝无
理由退货退款”“退货信息不透明”“退货成功后退款周期长”等等。因为能以优
惠价格购买国际名牌，所以很多人对免税店情有独钟，可巨大的消费需求背后，尚
待完善的售后短板也日益显露。

“网购一时爽，退货无门很酸爽”。据报道，有消费者称在免税品网购小程序购买
商品后物流不予投递，退货历时20多天都未退款成功。记者实测发现，中免、深免
、珠免、中出服四大免税企业旗下的10家免税品网购小程序境外商品均不支持7天
无理由退换货，且在小程序相关购物须知和客服回应中不乏“付款15分钟后不能取
消订单”“消费者拒收不能退款”“商家签收拒收产品不代表同意退货退款”“退
款将于问题核实后1-2个月内完成”等条款。

毋庸讳言，免税店具备一定的行业特殊性，其开设在固定地点、面向特定的销售对
象、商品来自全球各地，消费者需满足购买免税商品的条件，比如提供机票行程单
、出示护照等，才能享受免税政策提供的优惠，种种原因确实会给免税品退换货带
来一些实际困难。比如，消费者不可能仅仅为了退换货而再次出入境。但困难不是
理由，服务没有借口。须知，免税店免的是进口环节的关税、增值税和消费税，是
国家让利于消费者，而并非某些店铺的恩惠，免税店的特殊性不能也不应体现在售
后服务缺位上。

消费者权益保护法赋予了消费者“七天无理由退货”的权利，并明确规定：经营者
向消费者提供商品或者服务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障消费者的合法权
益；不得设定不公平、不合理的交易条件，不得强制交易。免税店设置的类似“商
家签收拒收产品不代表同意退货退款”等条款已涉嫌霸王条款。有消费者在商品根
本没有实际发货的情况下申请退货也会遭遇商家拒绝，令人称奇。

近年来，随着居民收入水平持续提高，中国已连续多年保持世界第一大出境旅游客
源国的地位，而免税店一直是中国高端消费者的重点购物目的地。2020年以来，受
疫情影响出境游遇冷，大批国内消费者把购买国际品牌乃至奢侈品的目光转向了国
内免税店，开设在海南的免税店更是吸睛无数。这本是我国免税业发展的黄金机遇
，理想中的“购物天堂”，却因为售后差而显得并不那么诱人。

售后服务质量跟不上免税消费的发展态势已然成为未来国内发展免税行业的重要痛
点，在免税消费迅速增长之际，如何解决当前免税店售后难、售后差问题成为亟待
解决的问题之一。

无论是什么性质的消费渠道，都不应放松服务标准、侵害消费者权益。对消费者合
理的售后要求，免税店应从一单快递、一条回复做起，创造条件、快速反应，主动
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履行退货、更换、修理义务；对部分确实不宜退货的商品，应遵循商品交易的服务
规范，依法处理消费纠纷。积极应对消费者投诉并加强售后管理，优化消费者购物
体验，免税店才能留住人心，免税行业才能由大变强。
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