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事实上，游客在境外购买价格相对昂贵的商品，最终又因为种种原因想
要退换货的情况并不鲜见。记者从宁波市旅游质监所了解到，该所最新通
报的“2016年度三大旅游投诉案例”内容中，就包含了关于旅游购物退货的
投诉案例。同时，通过查询去年各季度的全市旅游质监情况通报也可以发
现，在针对旅行社的投诉中，“购物退（换）货纠纷“一项连续出现，比如，去年
第四季度的购物退（换）货纠纷就有4起。

宁波游客出境爱买哪些“大件”，又有哪些商品容易陷入退换货纠纷
呢？“相比价格便宜的小物件，昂贵物品的退换货几率高得多。”多名旅行社
资深人士观察，根据宁波人的购物特点，去香港爱购买金饰、手表和化妆品；
到了新马泰，买补品、炖品以及宝石类商品的较多；在澳大利亚，羊毛制品和
保健品最受欢迎；在日本，游客更偏爱各类电子产品，然而，这些商品类别往
往也会成为退换货纠纷的重灾区。

“在我们接触的一些提出退换货诉求的游客当中，跟风购买、冲动购买，
或者事后比价认为不划算的较为常见。”谈及原因，许多旅行社人士这样
说。同时也有读者向记者反映，其自身或家中老人出境买到假冒伪劣商品
和遭遇强迫购物的事也时有发生，“曾在泰国遇到地接用语言威胁，强迫购
物。”一名消费者这样说。
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游客境外购物“花钱容易退货难”？
新规：遇强迫购物可要求旅行社垫付退货款

在境外度假看到琳琅满目的商品，外加商家热情推销，游客
常常捂不住自己的“钱袋子”。可是，若想将一时冲动买下的东西
退货就不是件易事了。

记者采访获悉，眼下，购物退换货纠纷已然成为我市旅游投
诉的一大焦点。近日，由宁波市旅游质监所发布的“2016年度三
大旅游投诉案例”中，它就占了一席。

“旅行回来已经一个月了，但想起来还是很气！”据杨女士描述，1月
23日，通过在一家国内知名旅游网站上报团，她与丈夫、女儿开始了澳大
利亚9日度假之旅。其间，他们在导游的带领下进入了一家购物店，因架
不住销售员的软磨硬泡以及导游似乎不经意的冷嘲热讽，买下12瓶宣称
具有润滑关节、消除关节炎症等功能的保健品，每瓶205澳元，总价折合
人民币12800元。次日午间，杨女士一家在酒店附近散步，进入当地药店
时发现，同款保健品每瓶价格不到26澳元，价格竟相差8倍之多，“而且
该保健品中的副作用，购买时店员和导游都没提起。”回国后，气不过的杨
女士提出退货退款，但遭到拒绝。

与杨女士遭遇如出一辙的还有赵女士。日前，市民赵女士一行两人
通过旅行社报名参加了“5天4晚日本游”。行程第三天，他们被导游带入
当地一家免税商店进行购物。商店里的保健品专柜销售员推销攻势强
烈，赵女士萌生从众心理：“见团里多数人买了，也就跟着买了。”两人共花
费40000元之多。直到行程结束，返回家中的赵女士才算回过神来：“后
来看到别家店便宜很多，我们买贵了！”她们向旅行社提出退货要求，随后
又向宁波市旅游质监部门求助，经调解，旅行社最终同意退货，但赵女士
不得不因此承担了一笔不小的手续费和刷卡费。

遭8倍价差“狠宰”
消费者退货无门

案例A

购物退换货纠纷
已成我市一大投诉焦点

那么，游客在境外购物时应注意哪些环节，一旦出现纠纷，如何维护自
身正当权益？

据了解，《旅游法》第三十五条明确规定，旅行社组织、接待旅游者，不得
指定具体购物场所，不得安排另行付费旅游项目。“如果游客在协商一致的
购物店内购物，在没有强迫或者变相强迫、欺骗或者变相欺骗的前提下，旅
游者应当对自己的购买行为负责。”市旅游质监有关人士以上述赵女士案
例为例进行解析。不过，如果旅游者在旅行社安排的购物场所所购商品系
假冒伪劣商品，旅游者提出索赔的，旅行社应当积极协助旅游者进行索赔。

同时值得关注的是，去年下半年，国家旅游局已就新的《旅行社条例（修
订草案送审稿）》公开征求意见，对游客不文明行为、旅行社不合理低价等问
题均作出了相应规定。新条例中明确，游客如果被旅行社强迫购物，有权在
旅游行程结束后30日内，就其所购物品和另行付费旅游项目费用，要求旅行
社为其办理退货并先行垫付退货货款、退还另行付费旅游项目的费用。

此外，需要提醒广大游客的是，“在境外旅游购买贵重物品前，应事先做
好功课，充分了解产品特性是否符合自身需要，避免冲动消费；购物时，对于
导游的劝导、商家的宣传和口头承诺，消费者要保持应有的警惕；购物后，要
主动索取购物凭证，如发票及刷卡小票等，以便事后维权。如购物后需要退
货，做到货品必须无拆封，不影响后期销售。”市旅游质监所有关人士说。

记者 谢舒奕

遇强迫购物
消费者可要求旅行社垫付退货款
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