
    本报讯 （记者 金旻矣）近

日，有关“加拿大鹅”的消费维权
事件持续引发社会关注。面对商

标绣错、缝线粗糙、面料味道刺鼻
等外观可见质量问题，消费者先

是遭遇“中国大陆店售货品均不
得退款”等歧视性“更换条款”，后

又因被要求出具质量检测证明而

陷入维权僵局。今天，中消协对该
事件给予回应。

中消协表示，我国《消费者权
益保护法》第十条规定，消费者在

购买商品或者接受服务时，有权

获得质量保障等公平交易条件。

第二十四条规定，经营者提供的
商品或者服务不符合质量要求

的，消费者可以依照国家规定、当
事人约定退货，或者要求经营者

履行更换、修理等义务。没有国家
规定和当事人约定的，消费者可

以自收到商品之日起七日内退

货。《民法典》第四百九十七条规
定，不合理地免除或者减轻其责

任、加重对方责任、限制对方主要
权利的格式条款无效。上述经营

者对消费者因产品质量问题主张

权利设置各类不合理条款门槛，

涉嫌违背相关法律规定，侵害消
费者合法权益。

中消协认为，经营者应当守
法诚信经营，心怀责任担当，努力

为消费者提供优质高效的产品和
服务，切实保障消费者合法权益，

把赢得消费者信赖作为企业发

展、品牌常青的首要考量。
尊重消费者权利、保障消费

者权益是经营者的应尽义务，它
不仅应体现在营销条款、协议、承

诺、声明中，更应落实到保证产品

和服务质量、妥善处理消费者诉

求的具体行动中。在这方面，任何
企业、任何品牌都没有例外特权。

若说一套做一套，动辄以大牌自
居，摆傲娇、秀优越、搞双标、玩歧

视，高高在上，店大欺客，必将失
去消费者信任、被市场所抛弃。

放心消费、美好生活是消费

者的必然追求，良好消费环境需
要全社会共同创造。中消协同时

呼吁广大消费者理性消费、主动
监督，拒绝盲目品牌崇

拜 和 炫 耀

性、攀比式消费，面对经营者的傲

慢与偏见要敢于说不，遇到消

费侵权行为要积极依法主

张自身合法权益，为营造

放心舒心消费环境出

一份力，做会消费、

善维权、有担

当的新时

代消费者。
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任何品牌在消费者面前都没有特权

    11月 29日，本报 8版刊出独家

报道《“加拿大鹅”想退好难》，反映市
民贾女士花费 11400元购买了一款

“加拿大鹅”羽绒服，却发现商标绣
错、面料刺鼻、缝线粗糙等一堆质

量问题。消费者联系门店、“加拿大
鹅”总公司等，却处处碰壁。短短两

天，话题冲上热搜，引发热议。报道发

出后，“加拿大鹅”不仅没解决消费者
诉求，反而回应“不能退货为中国区

‘通用条款’”。昨天，一则官方声明，
更是遭网民“集体回怼”。上海市消

保委约谈“加拿大鹅”，要求今天中
午前提交《更换条款》的正式说明。

多次找客服
只能检查维修
这两天，贾女士又多次找到“加

拿大鹅”官方客服，但对方以“购买

衣服时间过长”为由，拒绝退款退
货，表示只能维修。记者从聊天截图

上看到，贾女士发问：“我新衣服一
次也没有穿过，就需要维修了吗？”

客服回应：“您已告知衣服 10月 27

日购买，对于您反馈的问题，我们可
以提供维修。”贾女士再次明确表

示：“我要退货，不是维修。”对方回
答：“非常抱歉，无法满足您的退货

要求。只能提供检查和维修服务。”
贾女士告诉记者，一方面，她

担心如果寄送回厂家维修，厂家会
将现有问题掩盖，进而不承认质量

问题；另一方面，自己已对“加拿大

鹅”彻底失去了信任。

中国区不退
是“通用规则”

昨天，记者分别致电徐汇区淮
海中路 999 号“加拿大鹅”环贸 i－

apm商场店、浦东新区世纪大道 8

号“加拿大鹅”ifc国金中心店，询问

退货事宜。工作人员均答复称：消费
者在购买商品之后 14天内，如果发

现质量问题，可将商品带回至门店，

由工作人员协助处理换货事宜；至
于涉及退货问题，则根据中国区的

“通用条款”相关内容来处理，所有
中国大陆地区专门店售卖的货品均

不得退货，正常经过实体店铺出售
的货品不能退；如果购买时间超过

14天，则会由总公司跟进处理。
而与工作人员所说的“总公司跟

进处理”形成鲜明对比的是，贾女士
不论前往门店还是致电“加拿大鹅”

官方客服热线，都吃了“闭门羹”。“门
店推总公司，总公司不给回音。”

网友纷纷议
大鹅“太傲慢”

记者查询相关信息发现，今年
11月“加拿大鹅”披露的第二季度

财务业绩显示，截至 2021年 9月
26日，“加拿大鹅”销售额就实现了

同比 40.3%的增长。其中，电子商务
营收同比增长 33.8%，而中国市场

的直营渠道销售额同比增长

85.9%。“加拿大鹅”总裁兼首席执
行官表示，公司二季度营收的增长

主要得益于电商渠道的快速增长以
及中国市场的贡献。

这一边，直言“销售额增长来自

中国市场的贡献”；另一边，面对中
国消费者的正常诉求，却推诿、拖

拉、不处理。这样的“言行不一”，让
不少网友“有话要说”。

网友 @垫脚石 X表示，“又是
针对中国大陆的特别售后服务，工

商质检该出手了吧。”网友 @吾就

是我评论，“充分展示了不可一世、
藐视中国法律的傲慢态度！”

目前，贾女士依旧陷入“投诉无
门”的窘境。她希望，“加拿大鹅”能

解决她的合理诉求；相关部门尽快
介入，调查商品存在的质量问题。

官方发声明
遭“集体回怼”

昨天上午，“加拿大鹅”在官方微
博上发布了一份《Canada Goose 加

拿大鹅中国大陆地区退换货政策声
明》，其中写道：Canada Goose 加拿

大鹅中国大陆地区专门店《更换条
款》中第一条的含义为：在符合相关

法律规定的情况下，所有中国大陆地

区专门店售卖的产品可以退货退款。
但网友们显然对于这份声明并

不买账，短短几小时，就有近 460多
位网友在微博下留言。网友们纷纷

表示，官方声明缺乏诚意，依旧在玩
“文字游戏”，没有解决实际问题。

网友@尼纳盖北直言：意思是
我没说不让退啊，只是实际上是不给

退的。网友@心态平和 67912附议：
人家买了残次品媒体曝光都不退。

还有不少网友认为：短短几天，
“加拿大鹅”以负面姿态“霸占”热搜位

置，让消费者担心品牌质量问题。”
本报记者 徐驰

    昨天，上海市消保委约

谈“加拿大鹅”（希计（上海）

商贸有限公司），要求在 12

月 2日中午前，提交《更换

条款》的正式说明。“加拿大
鹅”派外部律师、高级客户

体验经理和国金门店店长
参加约谈会。参会人员确认

“加拿大鹅”官网上 30日无

理由退货的相关条款，并表
示该条款不适用于中国大

陆，中国大陆适用 7天无理

由退货条款。约谈中，市消保
委提了哪些问题？“加拿大

鹅”又是如何回应？对此，市
消保委副秘书长唐健盛接

受本报专访。
■“三个问题”须回应
唐健盛认为，“加拿大

鹅”方面，至少应该厘清并

认真回应三个问题。
首先，《更换条款》的具

体含义和操作流程是什么？
“加拿大鹅”专门店的这份

《更换条款》中，很多说法并

不明确。“比如里面提到‘除
非相关法律另有规定’，到底
是什么法律、什么规定？必须符

合什么条件？这些都应明确说
明。”

其次，“加拿大鹅”线下门

店《更换条款》，中国大陆和非

中国大陆地区版本是否一样？
再次，“加拿大鹅”官方网

站上注明的无理由退货时间为
30 天，仅限线上；中国大陆地

区的无理由退货时间却只

有 7天。凭什么“无理由退
货”时间并不相同？

■“大鹅”一笔糊涂账
对于第一个问题，门

店店长坦言，自己也不清
楚。而针对其他问题，“加

拿大鹅”方面回应称要“回

去之后再确认”。
“如果连门店店长都

弄不清楚，那么店员是怎
么操作的？他们是如何面

对消费者的？又是怎么帮
消费者办理退换货的？”唐

健盛直言，门店对于退换
货这块，简直是“一笔糊涂

账”。“另外，这份《更换条
款》中的很多具体表述，在

实际操作中是否符合消费
者权益保护的需要？我没

看出来。”
■大品牌应有担当
唐健盛说，早些时候，

他也看到了“加拿大鹅”官

方发布的声明，但基本毫
无诚意，像是在玩文字游

戏。“这些问题，至少说明，
‘加拿大鹅’在退换货的制度

上，存在问题。”
唐健盛认为，品牌卖的价

格昂贵，理应比其他商品更有
保障、质量更好、更在乎消费者

的切身利益，去承担更多的社
会责任，而不是削减中国消费

者的合法权益。

本报记者 徐驰 金旻矣
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“加拿大鹅”冲上热搜，官方称“可以退货”，但是———

▲ 约谈会现场

“问题羽绒服” 还还是是不不能能退退

▲

微信聊天截屏


