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新包背一天就坏

工商调解退款

晨报讯 （记者 柯其其 通讯员

王志芳）李女士购买了一个打折女式背

包，背了一天就发现有问题，当她去找

商家调换时，对方却不予调换。 李女士

投诉到山城工商分局 12315 投诉举报

中心，最终在工商人员的帮助下，问题

得到了解决。

6 月 10 日， 李女士在山城区红旗

街某提包专卖店看到店内正在处理女

款背包，商家称店里的很多女包原来都

卖四五百元，因为颜色不全了，所以打

折处理。 李女士选了一个镶钻背包，谁

知买回家刚背了一天，背包上的装饰钻

便掉了两颗，她找到商家，店老板给她

换了两颗备用钻。随后李女士背着新包

去参加朋友聚会，大家发现她刚换的那

两颗备用钻明显和原来的不一样，几乎

没有什么光泽。 李女士再一次找到店

主，要求调换一款女包时，商家称该包

为处理包，不能调换，李女士提出退货，

商家称因为是处理商品，也不能退。 无

奈之下， 李女士投诉到山城工商分局

12315 投诉举报中心。

6 月 12 日，在工商人员的调解下，

李女士最终获得了退款。工商人员在此

提醒消费者：购买打折商品时应索取票

据，“三包”才有保障，但是如果商家标

明了是因质量问题才降价销售的“处理

品”， 消费者购买后就没有理由因质量

问题要求退换了，所以消费者不能贪图

便宜，要看清打折减价原因，考虑好再

购买。

汽车自燃

消费者投诉终获赔

晨报讯（记者 柯其其）在工商部

门的认真调解下，因汽车突然起火引起

的一场纠纷圆满解决，车主朱女士获赔

5 万元车款。 6 月 15 日，记者从淇滨工

商分局淇滨工商所了解到这样一件事

情。

2010 年 11 月，市民朱女士决定购

置一辆汽车，在新区某汽车销售公司她

精挑细选了一辆汽车。 汽车买来后，她

一直细心呵护保养，起初也没出现什么

问题。 今年 3 月的一天，在汽车行驶过

程中， 朱女士忽然发现车内冒出了黑

烟，汽车竟然起火了。 虽然火很快被扑

灭，但车辆的突然起火让朱女士心有余

悸， 她随后与汽车销售公司取得了联

系，汽车销售公司表示可以对该车进行

维修， 对于朱女士提出的退车要求，双

方一直没有达成协议。

因为问题一直得不到解决，朱女士

来到淇滨工商分局淇滨工商所进行投

诉。

在工商部门出面协调下，双方同意

协商解决。工商执法人员对事情经过进

行了详细了解，做了大量的调查取证工

作，就《消费者权益保护法》相关内容向

双方进行了讲解，还多次与朱女士和经

销商进行沟通， 听取他们各自的想法，

并提出了具体的调解方案。

在工商人员的努力下，最终双方达

成调解协议，汽车销售公司答应收回起

火车辆，赔付朱女士 5 万元车款。至此，

一起颇费周折的汽车消费纠纷终于得

到了圆满解决。

欧派橱柜掀起优惠狂潮

交定金可获价值上千元大礼包

晨报讯 （记者 柯其其）“前两天听朋友

说欧派橱柜鹤壁旗舰店开展优惠活动， 就去

看了看， 没想到优惠幅度这样大， 交了 1000

元橱柜定金，获赠了价值 1680 元的高档厨房

大礼包， 还能抵 3000 元货款， 感觉特别实

惠。 ”6 月 15 日，市民王先生说。

听到有这样大的优惠政策， 记者特意找

到了位于新世纪广场东区

的欧派橱柜衣柜旗 舰 店 ，

据该店经理赵彩霞介绍，此

次促销活动，欧派的优惠力

度空前 ， 自 6 月 18 日至 6

月 26 日期间，消费者购买欧派橱柜、衣柜可

享受一系列优惠外， 交定金还可获价值一千

多元的礼包等。 按照优惠政策，记者对订购一

套橱柜做了预算，发现能省下好几千元，确实

能让消费者享受到实惠。

据悉，作为获得中国驰名商标、中国名牌

产品的欧派橱柜来说，市场占有率 16 年来始

终位于行业前列。 欧派橱柜先后荣获“中国驰

名商标”、“中国名牌产品”等众多荣誉。“从我

们欧派入驻鹤壁的第一天起， 我们就一直本

着‘坚持以消费者的根本为核心，让每一位消

费者都满意’的服务宗旨，以优质的服务，让

每一位消费者都感受到‘有家有爱有欧派’的

幸福生活。 今年，鹤壁旗舰店又进行了全面升

级，推出免费安装、免费定期检修、免费设计

厨房效果图、八年质保等服务。 我们相信欧派

橱柜丰富的产品、 专业的设计及安装团队能

给消费者带来更好的厨房生活体验。 ”赵彩霞

说。

欧派门业感恩回馈消费者

店内所有产品均特惠价销售

晨报讯 (记者 柯其其 )“我们欧派门业

自进入鹤壁以来， 凭借过硬的产品和完善的

售后服务， 受到了广大消费者的青睐。 为感

谢大家对我们的支持， 6 月 18 日至 26 日期

间， 我们将在新区金山路南段的旗舰店推出

‘感恩倾情大回馈活动’。 届时店内所有的产

品均以特惠价销售。 ”6 月

15 日，欧派门业鹤壁总经销

高红英接受采访时说。

高红英告诉记者，欧派

门业是一家集研发、 生产、

销售、服务于一体的专业木

门制造创新科技企业， 综合实力居全国同行

业前五名，建立了国内首家“木门博物馆”，产

品出口 60 多个国家。 产品环保符合世界最高

标准， 达到欧洲 E0 级，2010 年建成全国最大

的门业生产基地，占地 3000 余亩。 率先在同

行业中通过了 ISO9001 国际质量管理体系认

证、ISO14001 环境管理体系，标准化良好行为

AAA 级认证，CMS 测量管理认证，CTC 中国

建材认证，中国木门健康认证。 荣膺中国经销

商首推门业品牌，中国制造网认证供应商。

“只有将消费者放在心里的品牌才能被

消费者放在心上， 所以我们始终将消费者放

在第一位， 正如我们的口号表达的那样： 让

我们拥有欧派门、 让我们拥有幸福家。 我们

相信实力铸就辉煌、 品质成就品牌， 我们将

一如既往为广大消费者提供优质的服务 。”

高红英说。

送货安装延迟后果谁负？

每到家电销售旺季， 厂商们便推出各种促

销服务，虽然消费者获得了不少实惠，但也常常

发生送货安装延迟的情况，让消费者等得心焦，

有时还会引发消费纠纷。 那么，送货安装延迟的

责任到底应该由谁来负呢？

◆

送货延迟 消费者等得心焦

“开开心心买了一台空调， 可因为送货延

迟，让我等得心焦，由最初的开心等到着急，最

后彻底变成了愤怒。 ”湖北消费者赵先生告诉记

者，他 5 月 2 日在当地一家卖场买了一台空调，

因为商家促销，便宜了 800 元，当时他还非常高

兴。 付款的时候，销售人员称库里有货，保证在

5 月 3 日送货安装。“因为 5 月 4 日要上班，我还

一再叮嘱，销售人员也是一再保证。 ”赵先生说，

没想到 5 月 3 日他在家等了一天也没有等到，

打电话询问，销售人员却称送货人员太忙，安排

在 5 月 4 日上午送货， 无奈他只好请了一天假

在家等着。 可 5 月 4 日等了一天，空调还是没有

送到，再问销售人员，销售人员称货源紧张，当

天缺货，所以没有送，并保证 5 月 5 日上午一定

送到。 没办法，赵先生只好再请假。 到了 5 月 5

日中午，空调还是没有到，于是又催，销售人员

表示货已发出，让他耐心等待。 终于，到了晚上

8 时，空调送到了，但还不能马上安装。 这时赵

先生已经请了两天假了，被扣了两天工资，共计

600 元，而且因为请假，还会影响到奖金。对于因

为商家送货延迟造成他被扣工资， 赵先生非常

气愤，他表示，因为送货延迟，他起码损失了 600

元，可商家却不承担任何责任，只是一句“对不

起”了事，虽然态度很好，“可态度再好也换不来

工资呀。 ”

◆

安装延迟 消费者权益受损

如今在各种舆论压力下， 很多企业已经将

产品的三包起始时间改为从送货时开始计算，

在很大程度上保护了消费者的合法权益。 但是，

空调、热水器等家电产品需要安装才能使用，而

且也只有在这时， 消费者才能真正检验产品的

质量。 而记者调查发现，很多商家都采取的是送

货和安装分开服务的方式， 也就是说， 货送到

了，还要另找时间安装，一旦安装不及时，消费

者的合法权益就会受到损害。

合肥消费者李先生前不久就遇到了由于安

装延迟造成其权益受损的事。 李先生在当地一

家卖场买了一台空调，“送货还很快， 第二天就

送来了，我也签字了，当时送货人员称马上就有

人来上门安装，我也就相信了，没想到等了两天

都没有人来 ,就这样一直过了 10 天才给我安装。

可是用了一个星期之后， 我发现空调制冷有问

题，要求换货，却遭到了拒绝。 ”李先生气愤地对

记者表示，当时他拿着国家三包条款中的“7 天

包退，15 天包换”与商家理论，商家却称三包日

期从送货之日起计算，他家的空调已经过了 15

天包换期限 ，只能

维修了。 虽然李先

生 一 再 表 示 超 过

15 天是安装延迟

造成的，不是他的

责任，但商家称安

装是厂家的事，不

是他们的责任 ，拒

绝换货。

记 者 随 后 找

到 李 先 生 购 买 空

调的商家。 销售人

员告诉记者，夏天

是 空 调 销 售 的 旺

季 ， 由 于 销 量 猛

增、配送人员不足

等原因，的确会有

部 分 消 费 者 购 买

的 空 调 出 现 安 装

延迟的情况 。“李

先 生 的 空 调 因 为

安 装 延 迟 造 成 不

能换货，是不是商

场的责任呢？ ”记

者问。 卖场负责人

表示：“我国三包责任规定三包有效期自开具发

票之日起计算， 而我们已经从送货之日起计算

了，安装延迟造成的超过三包期，我们也没有办

法，毕竟这个是国家规定的。 ”

◆

延迟纠纷 消费者维权困难

记者在调查中发现， 消费者在遭遇送货安

装延迟之后， 几乎所有的商家都会找出各种理

由加以辩解，消费者想维权非常困难。 在上述案

例中，赵先生和李先生都是如此。 赵先生告诉记

者，因为送货延迟请假被扣 600 元工资，他要求

商家补偿，商家却百般推脱，最后干脆以“没有

先例”为由拒绝。

在采访中， 无论苏宁还是国美的售后客服

人员均对记者表示， 送货安装不及时确实时有

发生， 不过大多数情况都是因为厂家没能按时

供货造成的， 他们也是受害方， 主要责任在厂

家，与他们关系不大，后果也不应该由他们来承

担，不过他们会帮助消费者同厂家联系协调。

记者还发现， 商家在销售家电时一般只是

提供发票，即便提供送货安装单，上面也没有送

货安装时间之类的条款， 更没有延迟送货商家

该承担什么责任的约定内容。 消费者购买家电

时， 一般也不会要求将送货时间附注在销售单

上，销售人员多是口头承诺，这就导致了一旦发

生纠纷，商家便再三狡辩。

●

专家观点 商家应为违约埋单

在家电领域， 关于送货安装延迟的违约责

任承担问题，消费者维权依然非常困难。 对此，

专家在接受记者采访时一致认为， 商家应该为

自己的失信埋单。

北京汇佳律师事务所律师邱宝昌指出，即

便消费者与家电卖场只是有一个口头约定，也

意味着达成了一种协议。 商家一旦接受消费者

所付货款，作为卖方，就应当按照双方的约定履

行按期送货的义务。 虽然家电卖场最终履行了

送货义务，但是如果发生送货不及时，造成消费

者权益受到损害的，按照《合同法》规定，商家就

需要承担违约责任，并为自己的失信埋单。

中国消费者协会秘书长助理王前虎也指

出，按照《消费者权益保护法》第四十七条的规

定，经营者以预收款方式提供商品或者服务的，

应当按照约定提供。 未按照约定提供的，应当按

照消费者要求履行约定或者退回预付款， 并应

当承担预付款的利息及消费者必须支付的合理

费用。

王前虎还告诉记者， 每到家电销售旺季，

因货源紧张、 送货安装人员不足等原因造成送

货不及时而引发的投诉量就会明显上升。 这暴

露出一些商家对销售高峰准备不足， 只注重订

单购货的数量， 却忽视了货源和物流问题， 造

成了一段时间内送货延迟投诉比较集中。 2007

年 12 月 1 日实施的 《家电专业店经营规范》

规定家电专业店应按照承诺为体积较大或较重

的商品提供送货服务， 并在约定时间内将商品

送到等， 但并未制定违约时的罚则， 因此消费

者在购买家电时， 要提高维权意识， 要与商家

签订书面协议， 约定具体的送货时间以及违约

后双方的责任、 解决办法等， 以免以后维权时

遭遇麻烦。 （据《中国消费者报》）
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