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中国新报

　　商场环境如何保持新鲜
感，实体店购物后退换是否方
便，预订服务、预付费用会不
会有“坑”……消费环境优劣，
关乎消费体验。优化消费环境
可以提振消费信心、激发经济
活力，对推动经济高质量发
展、保障高品质生活具有重要
意义。各地对此积极探索，努
力提升消费便利度、舒适度、
满意度。
　　中央经济工作会议指出，
“深入实施提振消费专项行
动”“扩大优质商品和服务供
给”。目前，各级市场监管部
门牵头推进的优化消费环境三
年行动正在实施，着力解决突
出问题，营造放心消费环境。
　　如何提升供给质量、维护
市场秩序、提高维权效能，记
者在各地进行了探访。

江苏南京——

艺术 +商业，消费场景
“上新”

　　冬日的江苏南京，一场大
雪为城市街巷平添韵味。德基
广场的一处展厅，却是春意正
浓——色彩在画布上铺陈，花
朵在笔触间盛放。在法国印象
派画家克劳德·莫奈的油画《盆
中花》前，顾客董源正看得投
入，欣赏着繁花盛放的生机勃
勃。
　　在商场里看到喜欢的画
作，董源十分惊喜。他经常从
上海到南京出差，也是德基广
场的常客。“这里有莫奈、毕
加索、塞尚等西方油画大师的
真迹，还有潘玉良、赵无极、
常玉等中国优秀画家的作品。”
董源说，这次商场里不仅有花
卉主题的画展，还有精心设计

的数字艺术展。被压成球的甲
壳虫汽车、橱窗内旋转的吹风
机……“整个商场充满了艺术
气息，在这里吃饭购物，心情
特别愉快！”董源说。
　　艺术、商业、科技相融合
的经营理念，为迭代消费场景
提供思路。“我们希望凭借多
元的展览、丰富的活动、精品
的文创等，让商场逐步成为城
市文旅目的地。”德基文化艺
术有限公司副总经理、德基艺
术博物馆馆长艾琳介绍，德基
广场以文化艺术赋能商业空间
取得良好效果，2025 年销售
额达 262 亿元，全年吸引客流
约 6600 万人次，平均每 6 秒
就有一笔消费在此达成。
　　“人流效应”反向推动了
品牌聚合。过去 3 年，德基广
场引进首店超 200 家，以文商
旅融合的新形态进一步激活南
京消费活力。
　　政策支持加速了消费场景
“上新”。南京市政府出台多
项措施促进首发经济发展，支
持高能级首店集聚，鼓励商业
载体运营方引入国内外知名品
牌开设首店、旗舰店，根据载
体内集聚首店、旗舰店情况，
给予单个商业载体累计最高
200 万元的奖励。
　　南京许多商业综合体正因
地制宜推动消费场景创新升
级：华采天地以“生态 + 艺
术”为特色，打造室内绿植穹
顶，常态化举办艺术展览；老
门东街区依托明清建筑肌理，
将传统文化与网红经济相结
合；景枫中心通过策展型零售
模式，定期举办 IP 主题快闪
活动……不再局限于购物，而
通过沉浸式场景、主题市集、
Live 演出等体验业态，精准
锚定细分客群，新面貌的商场
正在重塑城市商业空间。

川渝携手——

异地异店，无理由便捷
退换货

　　“在四川买的衣服，重庆
也能退换？”在重庆市九龙坡
区的新世纪百货瑞成商都逛商
场时，彭先生第一次知道川渝
跨区域无理由退货服务。
　　不久前，彭先生在位于四
川泸州的重庆百货商场购买了
一件衬衣。没几天到了重庆，
他逛街时又看到了同品牌的衬
衣。“泸州的店里没有这个款
式，这个更好看，只可惜我已
经买了。”彭先生很遗憾。
　　“只要您的衣服不影响二
次销售，我们可以在 15 天之
内无理由退换货。”服务员主
动解释，“我们能够查询到您
在泸州的购买记录，没带小票
也可以退换。”彭先生拿来没
剪吊牌的衣服，退货后购买了
更心仪的款式。
　　九龙坡区作为重庆市第一
批试点区，率先在有条件、有
意愿的商场和超市试点推行线
下无理由退货。“我们鼓励引
导线下实体店经营者积极参与
无理由退货承诺，建立无理由
退货台账。同时，要求经营者
主动将无理由退货的商品范
围、退货时限、退货条件、退
货程序等承诺内容在经营场所
醒目位置向消费者公示。”九
龙坡区市场监管局相关负责人
介绍。
　　重庆市市场监管局、四川
省市场监管局联合印发川渝线
下实体店跨区域无理由退货工
作指引，经营者根据经营商品
属性和实际经营条件，采取“一
企业一承诺、一品牌一承诺”

等方式，确定承诺跨区域无理
由退货的具体内容。鼓励同品
牌连锁实体店、厂商直营实体
店、商场和超市等，在川渝等
区域推行异地异店无理由退货
服务承诺。
　　新世纪百货瑞成商都是重
庆百货大楼股份有限公司的下
属商场。在这里，随处可见“无
忧试购 15 日退换”的服务承
诺书。综合部经理董莉介绍，
重庆百货将“异地退换货”服
务承诺升级为“无忧试购 15
日退换 ( 川渝跨区域无理由退
货)”，为消费者提供更加便捷、
灵活的购物体验。
　　截至目前，重庆百货约
85% 的经营品类均承诺无理由
异地退换货，覆盖了公司旗下
位于四川和重庆的 50 家线下
百货商场及 50 家线上商城。
过去两年，重庆市的线下实体
店已为消费者办理跨区域退货
近 8000 次。

安徽黄山——

“真不二价”，让消费
更加放心

　　包先生提前一个月在网上
预订了位于安徽黄山市黟县的
一家民宿，准备去西递宏村游
览。可临近出发日期，却因家
中突然有事不能成行，预订的
民宿只能退订。
　　“原本以为要损失一部分
房费，没想到店长听说原委后，
一分不少地将房费原路退回，
还热情欢迎我们有时间再去。”
包先生很高兴，“等忙完家里
的事，我们还要去黟县，准备
还住这家！”
　　“我们是黄山市放心消费
‘真不二价’店，处理房间改

退等，得多从消费者角度考
虑。”民宿主理人黄智勇说，
临期改退确实可能造成损失，
但长远看，消费者满意度高了，
复购率也会提升。
　　一块“真不二价”牌匾，
体现了徽商文化中“戒欺、律
己、守诺、重信”的经营理念。
近年来，黄山市将其与放心消
费建设融合，评选富有特色的
放心消费店，推动实现全域旅
游、全程放心。
　　“评选标准不低，能入选
对我们而言是很大的激励！”
黄智勇说。据介绍，评选围绕
“食、住、行、游、购、娱”，
以安全、质量、价格、维权、
服务“五个放心”为目标，需
要经自主申报、各区县推荐、
资格初审、信用合规审查等流
程后，再启动网络投票。40
家民宿 ( 客栈 ) 获评并被授牌
后，复购率同比提升 20%，在
线好评率稳定在 98.5% 以上。
　　从民宿到餐饮、汽车维
修和旅行社，“真不二价”
评选活动拓展到各个消费领
域，放心消费主体不断扩大。
“目前黄山共培育了 178 家放
心消费‘真不二价’店。”黄
山市市场监管局党组成员、副
局长黄家红介绍，评选以来，
顾客满意度得到上升，质量投
诉下降了 50%，价格投诉下降
20.8%。
　　“我们将研究制定激励政
策，在税收服务、行政审批、
融资贷款等多方面给予这些店
铺更多支持，为消费者营造安
全放心的消费环境。”黄家红
说，放心消费主体建设正助力
营造清朗消费环境，示范引领
效应不断发挥。

各地多措并举优化消费环境 让消费者舒心购无忧购
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