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□记者 杨岸萌

本报讯“双11”已经过去一个
多星期了，有人收快递收到手软，也
有人下单的货还没发，还有人的东
西在邮寄过程中“拐了弯”。近日，
有市民向记者反映了“双11”网购时
遇到的烦心事。

袜子、衣服、帽子……这个“双
11”，家住市区曙光街西段的秦女士
在网店下了十几个订单，从11月 13
日开始，在收件的同时，她每天都要
登录某宝网站，进入订单页面，提醒
还没有发货的商家发货。“给我妈家
里买了几个置物架，着急用，谁知道
一直没有发货。”秦女士说，她每天
提醒店家发货的同时，还给他们留
言，但是一直没有收到回复。“哪怕
给我解释一下也行啊，即便很忙，也
不能一直不吭声吧，感觉他们态度
非常不好。所以最后把订单取消
了，我妈还埋怨我，说买个东西太慢
了。”

市民赵女士遇到的事情更奇
葩，她的邮件在路上转了一个弯，到
现在还没有收到货。

赵女士在市区建设路西段开了
一个小店卖饰品。“双 11”期间 ，她
在常购的网店下单购买了一些饰
品，第二天物流跟踪显示店家已经
从浙江义乌发货。她平时购买东西
一般三天左右到货，这次因为是“双
11”，所以想着会有点延迟，但是过
了三四天，查看物流，发现货物到了
漯河之后，又被返回了驻马店。

“之后我开始跟物流公司联系，
工作人员记录之后说24小时内给
我回复，之后几天却一直没有任何
消息。”赵女士说，现在货物正从漯
河发往平顶山，也不知道什么时候
才能到。“买的饰品都是正热卖的，
晚了这么多天，有点影响生意。物
流方面一直都不回复，连个道歉都
听不到，真的很郁闷。”

对于市民遇到的问题，市消协
相关工作人员说，网购时与商家、快
递公司产生纠纷，双方如不能协商
解决，消费者可以向经营者所在地
或第三方交易平台所在地市场监管
部门投诉，或向消协组织投诉。

同时，市消协工作人员特别提
醒消费者，市消协已经开通了电商
消费维权“直通车”，淘宝网、京东商
城、苏宁易购、唯品会、亚马逊、1号
店、聚美优品、国美在线、携程网、去
哪儿网、优酷土豆网、风行网、美团
网、大众点评网、饿了么、网易考拉
海购、滴滴出行等24家电商都已加
入消协组织搭建的电商消费维权绿
色通道，今后凡遇上网购被侵权时，
可就近到所在地消协投诉或拨打
0375- 2996315、2998315 向市消协
反映。
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□记者 杨岸萌

本报讯 订购的家具送到家，
安装之后发现多处存在问题，想
退货，但店方说这些问题都不是
质量问题，如果真的退货需要支
付一笔费用。11月 19日，市民李
女士向本报反映此事。

新床出问题，李女士很心烦

李女士家住市区楝香街南
段，10月底，她在市区中兴路北段
一商场订购了一张双人床，3500
元。几天后，订购的床送到了家，
拆开包装后，她和家人发现床头上
有两处问题，与店方到她家的人
协商之后，少付了200元钱。然而
等付完钱安装时，发现床箱一侧
的面板破损，店家当时表示可以
更换一块新的。“换新之后重新安
装，我发现新换的面板比另一侧
原装的面板要薄一些，但是当时
店家一直说好话，我想就算了。”
李女士说，整张床安装好后，她又
发现新换的面板与床头之间的距
离比另一侧原装的要宽；床头柜
上有个地方有擦拭不掉的不明物
体。“买个床出现这么多问题，我
很心烦，所以就想把床退了。”李
女士说，她与店家联系，店家给出
解决办法：更换新面板；把少付的
200元加上，换张新床；如果真想
退，需要付500元的各项费用。

三个问题确实存在

当天上午，记者来到李女士

家。她先向记者提供了买床的
票据：家具订货单、家具商场保
修票。家具订货单上只显示了
购买人的一些信息和所购物品
的品名和价格，没有显示所购物
品来自哪家等信息。保修票据
上也只显示了品名和价格等基
本信息。

李女士购买的双人床放在卧
室内，记者测量发现，床箱两侧的
面板确实不太一样，李女士所说
的原装面板厚度是2.9厘米，更换
后的面板为2.6厘米；新换的面板
下方与床头之间的距离比另一侧
原装的确实要宽一些；一个床头
柜抽屉上方边沿确实附有黑色不
明物体，物体较硬，用手抠不掉。
至于床头上的瑕疵，因为经过了
处理，几乎看不出来。

“我与商家协商过程中有
些不愉快，现在不想要他们家
的东西了。我个人认为床有问
题，所以退货的话也应该是免
费的。”李女士说，商家说退货
让她付的 500 元钱主要是床板
的外包装费，外包装都是纸壳，
安装师傅安装好床后就把纸壳
运走了，现在店方问她要，她肯
定找不来。

商家给出四个解决方案

之后，记者来到李女士买床
的门店。店方负责人李女士说，
她认为顾客说的床头有问题、新
换面板薄、面板与床头缝隙大、床
头柜上有不明物体等都不是质量
问题，不影响正常使用。床头上

的问题是树木生长的时候自身
带的疤，店方的人已经根据顾客
要求现场做了处理，双方当时也
协商好了，少收了 200 元；新换
面板比原装面板只薄了 0.3 厘
米，这是误差问题；床头下方有
弧度，所以面板与床头之间有缝
隙，新换面板与床头下方缝隙稍
大一点也不是问题；至于床头柜
上的不明物体，店方暂时没有见
到还不好说，但是应该不会影响
使用。

李女士说，顾客感觉床有问
题，店方给出了几个解决方案：可
再次更换面板；换一张新床，不过
顾客需要把少付的200元补上；
退货，但是因为不是质量原因，所
以顾客需要支付运输费、拆装费、
包装费等费用500元；调货，可以
更换店内其他款式的床，价格方
面多退少补。

“顾客跟我们联系说床有问
题，当时我就把这四个解决办法
告诉她了，但是她一直不愿意。
作为商家，我感觉我们已经给出
了很好的解决办法，但是顾客却
一直要求无条件退货。”李女士
说，目前她们只能做出上述承诺。

可免费换一张新床

就此，新华工商分局商贸城
工商所工作人员说，她们已经接
到李女士的投诉，但是根据她反
映的情况来看，都是一些小问
题，没有法律法规明确规定这
些问题是质量问题。在不确定
是质量问题的情况下，她们只

能进行调解，让店家给出解决
办法。

记者 11月 20 日上午联系到
了商场的相关负责人姬先生，他
了解情况之后表示，顾客说的虽
然都是小问题，但是既然顾客有
不满意的地方，在店家给出的解
决办法的基础上，他再次与店家
进行了沟通，店家可以免费给顾
客换一张新床；如果顾客愿意调
换其他款式，店家可以给她优惠
价，然后再多退少补；因为运输、
拆装、包装等成本费用问题，如果
顾客坚持退货，需要其支付的费
用不能再低了。

本报长期征集消费投诉

为了维护消费者的合法权
益，曝光不良商家的侵权行为，本
报商业版将长期征集涉及商场、
超市、家电类的消费投诉，在商
场、超市购物，或者购买家电产生
消费纠纷，均可向我们投诉。

此次征集面向全市人民，如
果您在消费中遇到欺骗、感到不
满、不公，或者发现商家任何违
法违规行为，或者您是商家“黑
幕”“潜规则”的知情者或受害
者，或者是遭遇消费陷阱后用智
慧和法律维护了自己的合法权
益，都可与本报联系。

我们将从中挑选消费维权线
索进行采访报道，揭露商家违法
经营、侵犯消费者合法权益的内
幕，为创造良好的消费环境而努
力。

征集热线：18937564567

买床出瑕疵 商家表示可免费换


