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中国文书网显示中国文书网显示，，20172017年年 44月月，，消费者陈先生在天消费者陈先生在天
猫商城某家居品牌线上旗舰店购买一张双人床猫商城某家居品牌线上旗舰店购买一张双人床，，金额金额
为为 21852185元元，，消费者确认订单并完成支付消费者确认订单并完成支付，，客服人员却以客服人员却以
价格设置错误为由拒绝发货价格设置错误为由拒绝发货。。客服称客服称，，该商品的价格该商品的价格
实际为实际为 1406814068元元，，陈先生支付的系床头柜的价格陈先生支付的系床头柜的价格，，要求要求
陈先生补差价陈先生补差价。。为此为此，，消费者将商城旗舰店起诉至法消费者将商城旗舰店起诉至法
院院。。经法院审理经法院审理，，判定被告违约判定被告违约，，判定被告返还消费者判定被告返还消费者
已经支付的货款已经支付的货款，，并赔偿消费者一定损失并赔偿消费者一定损失。。

提示提示：：根据往年网络购物投诉情况分析根据往年网络购物投诉情况分析，，促销优惠促销优惠
不实是消费者投诉最为集中的问题不实是消费者投诉最为集中的问题，，主要包括优惠条主要包括优惠条
件限制多件限制多、、优惠承诺不兑现优惠承诺不兑现、、保价承诺不保价等保价承诺不保价等。。比如比如
限制使用地区限制使用地区、、限制使用时段限制使用时段、、限制叠加使用等限制叠加使用等，，网店网店

经营者未能真实经营者未能真实、、全面地向消费者介全面地向消费者介
绍相关优惠信息绍相关优惠信息，，引起消费者误解引起消费者误解，，
造成损失造成损失。。消费者应理性对待促销消费者应理性对待促销
活动活动，，购买商品前应对优惠活动充分购买商品前应对优惠活动充分
了解了解。。
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今年的年中网络购物狂欢节已经来临

今年的年中网络购物狂欢节已经来临，，又
到了

又到了““
买买买
买买买””的

时候
的时候。。消费者在网上购买家居用

消费者在网上购买家居用

品时品时，，也
经常会遇到维权困难等问题

也经常会遇到维权困难等问题。。从质监部门公布信息显示

从质监部门公布信息显示，，网
购平台的家居商品存在不

网购平台的家居商品存在不

合格率偏高问题

合格率偏高问题，，消
协组织公布消费案例显示

消协组织公布消费案例显示，，消
费者市场遭遇虚假宣传

消费者市场遭遇虚假宣传、、货
不对板

货不对板、、服
务售后

服务售后

不完善等问题

不完善等问题。。消费者要擦亮眼睛

消费者要擦亮眼睛，，识
别网上消费陷阱

识别网上消费陷阱，，维
护自身的合法权益

维护自身的合法权益。。

网络消费已经成为一种常态消费方式

网络消费已经成为一种常态消费方式，，而
在网络上购买家具建材等家居用品

而在网络上购买家具建材等家居用品，，也
逐渐被消

也逐渐被消

费者接受

费者接受。。但由于家居用品体积大

但由于家居用品体积大、、单
价高

单价高、、售
后服务流程长等特性

售后服务流程长等特性，，如
果在网上花

如果在网上花““
大价钱
大价钱””购

买了大

购买了大

件家居品

件家居品，，售
后服务等无法保证

售后服务等无法保证，，就
会对消费者造成不小损失

就会对消费者造成不小损失。。

在家居消费中

在家居消费中，，消
费者关心的服务

消费者关心的服务、、质
量等问题

质量等问题，，也
是消费投诉中常见的问题

也是消费投诉中常见的问题。。房屋装修及建材类

房屋装修及建材类

依旧是消费投诉的热点

依旧是消费投诉的热点。。根据全国消协组织受理投诉情况统计

根据全国消协组织受理投诉情况统计，，20182018年第一季度全国消协组织共受理

年第一季度全国消协组织共受理

消费者投诉超过

消费者投诉超过 1818万件万件，，其
中其中，，售

后服务问题占

售后服务问题占 3030..5252%%
，，质

量问题占

质量问题占 2424..3131%%
，，合

同问题占

合同问题占 1919..2727%%
。。售后售后

服务服务、、产
品质量问题和合同问题仍是引发投诉的主要原因

产品质量问题和合同问题仍是引发投诉的主要原因，，占
投诉总量的七成以上

占投诉总量的七成以上。。其中其中，，受
理服务类

受理服务类

投诉近十万件

投诉近十万件，，房
屋装修及建材类以

房屋装修及建材类以 52165216件位列服务类投诉第五

件位列服务类投诉第五。。

今年今年 11月月，，湖
北省工商局制定年度网络交易商品质量抽检

湖北省工商局制定年度网络交易商品质量抽检（（以下简称

以下简称““
网络商品抽检

网络商品抽检”）”）计划计划，，委
托专业承检

委托专业承检

机构机构，，采
取线上抽检和线下抽检两种方式

采取线上抽检和线下抽检两种方式，，开
展网络商品抽检

开展网络商品抽检 44次次，，抽
检商品

抽检商品 10121012批次批次，，抽
检发现质量不合格商

抽检发现质量不合格商

品品 293293批次批次，，不
合格率为

不合格率为 2828..9595%%
，，涉

及案值

涉及案值 500500余万元
余万元。。其中其中，，装

饰装修材料商品的不合格率为

装饰装修材料商品的不合格率为 3030..5959%
.%.

而而““
网红网红””网

购家具品牌

网购家具品牌，，投
诉量也相对偏高

投诉量也相对偏高。。记者从佛山市南海区消费者委员会的官方微信平台的

记者从佛山市南海区消费者委员会的官方微信平台的““
公示平台

公示平台””了
解到

了解到，，在
家具投诉公示中

在家具投诉公示中，“，“佛佛

山市承林家具有限公司

山市承林家具有限公司”、“”、“
佛山市阿里顺林家具有限公司

佛山市阿里顺林家具有限公司””的
消费投诉量分别为

的消费投诉量分别为
172172次次、、8686次次。。佛山市阿里顺林家具有限公司创立了天猫商城家具

佛山市阿里顺林家具有限公司创立了天猫商城家具

““第一品牌

第一品牌””林
氏木业

林氏木业，，佛
山市承林家具有限公司是其子公司

佛山市承林家具有限公司是其子公司，，消
费投诉也多来自

消费投诉也多来自““
林氏木业旗舰店

林氏木业旗舰店”。”。



案例案例

中 国 消 费 者 协 会
公布消费案例显示，消费

者小杨花 1.68万元在网上
购买了 2 套某品牌沙发，
收货后，小杨认为沙发不
符合卖家承诺的材质，遂
诉至法院，要求卖家退货
退款。但卖家认为，小杨
买的是定制商品，不属于
七日无理由退货的商品。

提示：法院审理认为，
现有证据并不能证明小杨
购买的沙发有特殊、具体的
生产要求，而产品网上晒出
的“宝贝详情”中载明该货

品不可定制。所以法院认
定该沙发并非定制商品，小
杨有解除合同及退货的权
利，最终支持了小杨的诉讼
请求。消费者在网购商品
时，要特别注意自己所购商
品是否属于支持七日无理
由退货商品。在买卖双方
对退货没做出明确约定而
消费者又完全无过错的情
形下，消费者对符合法律规
定的商品同样有权自收到
之日起七日内退货，且无需
说明理由，但消费者应注意
保持商品完好。

中国消费者协会公布消费案例显示中国消费者协会公布消费案例显示，，消消
费者陈先生在某网购平台花费者陈先生在某网购平台花 400400多元买了一多元买了一
款家用吊顶款家用吊顶。。可当他拿到货时发现实物与可当他拿到货时发现实物与
网上图片大相径庭网上图片大相径庭，，做工粗糙做工粗糙，，瑕疵多瑕疵多。。陈陈
先生表示先生表示，，当时之所以选择这款吊顶当时之所以选择这款吊顶，，是反是反
复对比了多个网店好评率和买家评价复对比了多个网店好评率和买家评价。。没没
想到评价这么好想到评价这么好，，货却这么糟货却这么糟。。

提示提示：：网络购物质量难保证网络购物质量难保证。。部分不法部分不法
网店经营者趁网购节来临之机网店经营者趁网购节来临之机，，以次充好以次充好、、
以旧翻新以旧翻新，，或者大量销售高仿的商品或者大量销售高仿的商品，，侵害侵害
消费者合法权益消费者合法权益。。在网上购买商品多比较在网上购买商品多比较、、
多了解多了解，，谨慎选择谨慎选择。。其次其次，，辨别网店是否有辨别网店是否有
刷单或者刷信用嫌疑并不难刷单或者刷信用嫌疑并不难，，关键是不要轻关键是不要轻
易相信网店商品的好评和销量易相信网店商品的好评和销量。。一款商品一款商品
的网购好评实际上都是大同小异的网购好评实际上都是大同小异，，写得越具写得越具
体体、、图片配得越好看图片配得越好看，，买家就得多留个心眼买家就得多留个心眼，，

下 单 要 谨 慎下 单 要 谨 慎 。。 因 为因 为
真 正 的 买 家 通 常 不真 正 的 买 家 通 常 不
会 有 耐 心 写 太 长 的会 有 耐 心 写 太 长 的
评价评价，，拍摄太过专业拍摄太过专业
的图片进行评论的图片进行评论。。

网购沙发
货不对板



被刷出来的被刷出来的““好评好评””蒙蔽蒙蔽

“优惠价”无法享受

地板安装完以后有裂
缝怎么办？

实木地板本身水分比较大，如
果出现裂缝就很难修复，建议将原有木
地板拆除重装。

首先，地板漆面可能出现细小裂纹，或者漆膜
脱离，会让业主认为有了裂缝。这种情况下，多是地板
因阳光暴晒或长期风吹导致，只要修复漆膜即可。少量
开裂适当补漆、打蜡即可修复，严重一点的可以磨平后
重新刷漆，做上涂层，再贴上聚酯薄膜。对于开裂情况
比较严重的地板，需要用一些混合物填充地板裂缝。消
费者可以联系厂家进行修补，地板间缝隙超过 2 毫米
的，需要进行维修处理，干缩量小于两毫米的不需要修
复，秋冬季过后可以自己修复到正常。消费者可以请专
业人士上门鉴别属于哪种裂缝。

（张磊）
据《山西晚报》

老房防水怎么做老房防水怎么做？？
老房装修要不要重新做防水工

程？
房屋内哪些地方的防水较为重

要，该如何铺装？
室内的防水一般有屋顶防水、

厨卫防水等，对于屋顶防水是否需
要重新做，业内人士刘先生表示：

“屋顶防水的材质分为原生材质和
再生材质两种，在没有人为原因的
破坏下，原生材质的使用寿命高于
10 年；而再生材质的使用寿命却不
超过 5年。所以如果房子的年限不
是很长，也没有出现漏水的情况，并
且使用的是原生材质，那么就没有
必要做屋顶的防水；但房子较旧，那
么就最好把屋顶的防水也做了。”原
生材质的强度好，而再生材质的强

度差，再生材质用手就能撕破，很简
单就可以辨别。

厨卫的防水工程必须得做。
业内人士陈先生告诉记者：“老

房装修，地砖、墙砖都要铲除，会对
地上的防水、管道等设施造成破坏，
无论房龄多少年，厨卫防水必须重
做。”业内人士刘先生表示：“近几
年，厨卫防水材料都升级了，过去
的防水材料不禁用。新的材
料寿命更长，在没有人
为破坏的情况下，
能达到 20 年左

右，并且成本低，更易于施工，所以
从材料使用寿命来说，厨卫防
水必须重做。”

（张琪）
据《山西晚报》
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消费提示消费提示

●选择正规的网上交易
平台以及店铺。首先消费者
要选择正规的购物平台；其
次要选择信誉度高、交易量
大、消费者好评度高的店铺；
其 次 要 详 细 了 解 商 品 的 规
格、性能、价格等及店内的促
销活动细则。

●网购规则要清楚。大
多数网购平台的预售活动相
似，如“交定金抵现金”、“交
定金抢优惠券”等活动。针
对“交定金抵现金”活动，建
议消费者在交定金的时候一
定要理性消费，先向店铺客
服了解清楚交定金抵用后的
价格，并保留好截图，再进行
付款。针对“交定金抢优惠
券”活动，建议消费者先向店
铺了解清楚，交定金后是否
能抢到优惠券，如果抢不到
定金是否退还，以及优惠券
的适用范围，以免造成不必
要的经济损失。

●注意售后服务承诺。
在购买货物前，对于商品的
售后服务应提前与商家充分
沟通，并保留商品售后服务
书。要留心特价、低价商品
有可能会设置“商品损坏不
退不换”等条款。

● 注意保存好购物凭
证。内 容 包 括 ：1.保 存 好 商
品，不要有人为损坏；2.保存
好网购凭证及物流信息；3.保
存好网上截图，包括宣传图
片、聊天记录等；4.保留快递
公司的包装。

●要注意消费纠纷的维
权途径。消费者可以就近向
辖区消委（协）投诉,也可先及
时与店铺所在的购物平台投
诉或向店铺所在地的工商、
消协部门投诉。如遇到网络
诈骗，应及时向公安部门报
案，运用相应法律法规保护
自身的合法权益。 （冯静）

据《新京报》


