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打造“放心消费在嘉兴”升级版
全省首推厂商无理由退货

为全面实施“放心消费在浙江”行动，加快推进高质量发展高品质生活，10月9日，浙江省召开了放心消费大会，会上提出了启动放心工厂创建，从源头保

障产品质量。早在今年年初，嘉兴市市场监管局紧紧围绕培育发展放心消费示范单位和无理由退货承诺单位这两项中心工作，切实加强市场消费环境建设，

大力推进“放心消费在浙江”行动，并以海宁为试点，在全省首推“厂商无理由退货”制度，即“放心工厂”建设，打造“放心消费在嘉兴”的升级版。

目前，海宁的火星人厨具、安正时尚集团等10家企业承诺“厂商无理由退货”，这意味着，这10家企业为消费者提供了托底保障，只要是这10家企业的产

品，不管是线上网购，还是线下实体店购买，不管在全国的哪家门店购买，消费者都可享受到无理由退货待遇！“厂商无理由退货”制度的推行使“放心消费在嘉

兴”的福利走出嘉兴，辐射全国。嘉兴市市场监管局相关负责人表示，接下来全市各地都将开展“放心工厂”建设，将无理由退货由流通领域推广到生产领域，

有效打通放心消费示范创建从生产到流通的全产业链，建立起生产与流通同步、线上与线下同等的无理由退货制度与消费权益待遇。

宣应 徐超/文

“海宁样版”从根源处破题
海宁市以放心消费示范创建为着力点，聚焦

消费者关心关注的“商品无理由退货”需求，在如

何促进消费与如何提供有效供给上作延伸思考，

从全局出发、从根源破题，创新实施“厂商无理由

退货承诺”机制，布下“生产与流通同步无理由退

货”先手棋，力争带动更多的市场主体、行业组织

与社会力量汇聚融入，共同打造一个升级版的社

会民生品牌。

海宁市市场监督管理局副局长阮荣炳说，以

前是网购七天无理由退货，后来慢慢延伸到线下

实体店无理由退货，但还是仅局限于流通领域。

今年我们的工作重点是将无理由退货在生产领域

推开，从源头上解决问题，这样既可以提升企业的

自信度，也可以提升消费者的满意度，可谓一举两

得。

“产品的终端就是消费者，我们研究并制定出

了高于市场标准的‘厂商无理由退货’制度，从点

到面，逐步铺开。力争年底完成 100 家承诺单位

加入，打造出‘放心消费在嘉兴’升级版的海宁样

版。”海宁市市场监督管理局副局长阮荣炳信心满

满地说到。

经综合考虑不同行业的目标定位与发展需

求，海宁市将首批“厂商无理由退货承诺”试点行

业锁定在日用消费品生产领域。根据品牌知名

度、行业社会份额、企业规模等因素，确定集成灶、

服装等两大特色行业为试点行业。

其中，海宁市集成灶行业年产值 25.2 亿元，

涌现出美大、火星人等行业龙头企业和知名品牌；

海宁市服装行业(皮革含皮毛)年产值 27.7 亿元，

在皮革服装和时尚服装等领域独具特色，拥有“雪

豹皮衣”等传统知名品牌和“安正时尚”等新秀上

市公司。两大行业兼具产品直面消费者、销售网

点覆盖线上线下、辐射全国等优势，为更大范围打

响“放心消费在浙江”品牌奠定了基础。

“不低于七天无理由退（换）货”“一站式24小

时全天候响应”等通用先进做法和“商品保修”“快

速服务”“规范服务”“免费服务”等行业特色承诺，

海宁市根据各企业结合自身实际制定出个性化的

“放心消费承诺”样本。目前 10 家试点企业已全

部发布无理由退货承诺。

厂商发声“无理由退货”承诺
“德治、德行、德艺”是浙江火星人厨具股份有

限公司的核心价值观，“德”很好的诠释了该公司

践行“厂商无理由退货”理念的决心。

“要让消费者无后顾之忧，目前我们公司拥有

1600 多家终端门店遍布全国，销售额逐年提升，

从 2015 年的两亿到 2018 年的预计 13 亿。”火星

人厨具销售副总裁胡明义介绍，火星人厨具属于

集成灶行业，经过放心消费示范创建，从原材料、

设计、生产、检验、销售等各环节融入了“无理由退

货”意识，建立起了行业领先的线上线下一体化无

理由退货机制。

今年，海宁市市场监督管理局相关负责人来

该公司宣传“厂商无理由退货承诺”，着重指导以

企业高于国家规定的自我承诺方式，提升三包规

定内涵，并得到了火星人厨具的积极响应。

“这是个不谋而合理念，本来我们就完善售后

服务这个事情，政府部门的倡导让我们更加规范

起来。”原来，火星人厨具在今年 3 月成立服务品

牌——火星人极速服务小哥，“极速响应，一次就

好”是他们的口号，服务实行专营，在全国拥有

2000多名专职服务小哥，技术能力皆优秀、突出，

目前火星人服务的一次上门解决率是 96%，是行

业内一次解决率极高的企业。同时，火星人服务

也是集成灶行业也是家电行业唯一一家拥有双五

星服务认证的企业。

让消费者看到信心、让实体店看到诚意、使厂

家“精益求精”。“通过这个无理由退货承诺，让我

们发现通过无理由退货承诺可以在规范经营、展

示形象、提升品牌价值等方面进行提升。”火星人

厨具销售副总裁胡明义说到。因良好的大规模服

务口碑的发酵，目前火星人老客户的转介绍率越

来越高。

“在哪里买，就可以在哪里换！”安正时尚集团

副董事长陈克川介绍他们的“厂商无理由退货承

诺”。他说到，这本来就是一个行业应该要做的事

情，无理由退货可以给消费者一个思考的空间，也

提升了企业在质量上的把控能力。

“安正时尚”集团目前拥有 1000 多家直营门

店，在无理由退货承诺方面，此前就已有较完善的

售后服务标准体系，而通过制作标准的放心消费

承诺并对外公示，相关企业社会形象得到了进一

步提升，行业市场占有率、产值、产量、网点数今年

以来都有明显增长。今年前三季度，安正集团营

业收入11.62亿元，同比增长16.66%。

海宁市借力以“厂商无理由退货承诺”为核心

内容的放心消费示范创建，推动两大试点行业建

立了高标准的售后服务意识和规范，形成了“人无

我有、人有我优、人优我新”的良性竞争氛围，初步

实现了保障消费安全、促进经营诚信、激发消费需

求、提升消费满意、助力“买卖双赢”的目标。

“无理由退货”是企业品牌自信、质量自信的

表现，是当今经济环境下，企业避开过度同质化竞

争、无差别竞争的一个新的尝试路径，对于提升产

品美誉度、产业竞争力有着非常重要的现实意

义。接下来，海宁市将进一步推进全产业链的放

心消费示范创建模式，为推动“放心消费在浙江”

品牌提质、扩面、增效提供更多可借鉴、可复制的

样板经验。


