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小心消费者用脚投票

定做的家具有大

面积的霉印， 厂家商

家却以各种理由不予

退货。 本期“投诉实

录” 就记录了张女士遇到的糟心事。

厂家上门查看过， 商家的装修师傅也

现场见证过， 奋力擦了半天都擦不掉的

“霉印”， 这样活生生的证据摆在眼前， 还

能各种推诿。 如此对待消费者， 这样的厂

家和商家哪里还有商誉可言。

本来事情并不复杂， 消费者的诉求也

不过分， 商品出现了如此大的瑕疵， 全额

退款理所当然。 厂家称消法有规定不予退

货， 而转眼就被上海市消保委特聘家具专

家啪啪打脸。 产品不合格， 消费者当然可

以不买单， 这才公平； 产品有问题， 商家

厂家亡羊补牢， 妥善解决问题， 这才有担

当。 如果出现问题， 首先想的是糊弄， 是

推卸， 这样的商家和厂家必然会被消费者

用脚投票。

市场经济浪潮中， “良币驱逐劣币”

是应有之义。 其实纵观那些被淘汰的企

业， 最核心的因素永远是缺少让消费者满

意的产品和服务。 如果总是只看到眼前那

点蝇利， 而不把消费者当回事， 这样的企

业能走得远吗？

金勇

讯简
浦东新区

持续深化消费纠纷多元化解机制

□记者 金勇

本报讯 在去年成立浦东新区消费纠纷人

民调解委员会的基础上， 浦东市场监管局、 司

法局深化探索消费纠纷人民调解服务模式， 优

化完善多部门共同参与的消费纠纷预防化解机

制。

浦东市场监管局已在 16 个市场监督管理

所 （科） 建立联合调解工作室， 在 25 家企业

设立企业调解工作室； 形成 40 名专职调解员

队伍和 51 名兼职调解员队伍， 组织网络、 调

解队伍进一步健全。 消费纠纷调解成功率提升

近 30%， 调解时限提速近 50%， 重复投诉率下

降明显； 行政资源有效释放， 将基层市场监管

所有限的监管力量更多投入到事中事后监管。

浦东新区发挥人民调解在矛盾化解中的基础性

作用及“家门口” 便利调解的优势， 切实服务

保障市民权益。 截至 7 月底， 消调委共接收各

类消费纠纷 7338 件， 调解成功率达 88.46%，

为消费者挽回经济损失 811.37 万元。

杨浦区委政法委

深化新时代政法队伍建设

□记者 夏天

本报讯 近日， 杨浦区委政法委联合复旦

大学全力打造“e+ 杨浦政法” 线上线下融合

学习模式， 寓教于乐， 不断深化新时代政法队

伍建设。

据介绍， “e+ 杨浦政法” 微信小程序由

区委政法委组织区政法各单位共同设计、 共同

参与、 全面推进， 以深入学习贯彻习近平新时

代中国特色社会主义思想为指引， 具备在线答

题强学习、 比学赶超强氛围、 传帮带教强保障

等特点。

“e+ 杨浦政法” 小程序目前已经完成了

一期开发工作， 主要以 《宪法》 及 《中国共产

党政法工作条例》 等 5 部法规文件为主要内

容。 据悉， 在线打卡学习有助于养成“时时

学、 处处学” 的好习惯， 得到了政法干警的普

遍认可。

闵行

创新企业法律服务新模式

□记者 季张颖

本报讯 为响应落实好闵行区和莘庄工业

区有关优化营商环境的政策号召， 让企业享受

优质、 高效、 便捷的法律服务， 及时掌握各政

府职能部门近期重点执法事项和新出台优惠政

策及便利服务， 近日， 莘庄工业区“法律服务

进园区” 系列活动在工业区“IF·如果” 文化

创意园内举行。

闵行区法宣办主任、 区司法局党委书记、

局长金海民和上海市莘庄工业区党工委副书

记、 管委会副主任唐为群等嘉宾共同见证了

“莘闵留创园法律服务中心” 的成立。

莘闵留学人员创业园分别与上海市律师协

会闵行工作委员会、 上海市闵行公证处签订了

“法律服务框架协议” 和“公证业务专项服务

协议”， 并为 30 位创业团队法律导师颁发了聘

书。

◆记者连线 荨

◆律师说法 荨

  上海翰鸿律师事务所合伙人金玮律师分

析认为， 就消费者张女士的遭遇而言， 其与

商家的消费纠纷争议焦点在于商家有无实施

欺诈， 以及家具产品是否存在质量问题。

“在合同明确约定家具产品的木材为白

蜡木和楸木的情形下， 商家实际提供的家具

产品的木材中却混有松木， 显然涉嫌欺诈。”

金玮律师表示， 根据 《上海市消费者权益保

护条例》 第二十三条的规定， 经营者提供商

品或者服务时， 不得用以假充真、 以次充

好、 销售掺杂掺假商品、 虚假标价等欺诈方

法， 损害消费者合法权益。 前款所称的欺

诈， 是指故意告知消费者虚假情况或者故意

隐瞒真实情况， 诱使消费者作出错误意思表

示的行为。 对此， 消费者有权依法主张 “退

一赔三”， 且可以向市场监管部门举报， 由

市场监管部门介入调查并予以处理。

同时， 金玮律师也表示， 不论家具是否

系定制， 但凡有质量问题， 消费者均有权提

出退货要求。 就消费者张女士所述的情形而

言， 商家提供的家具产品确实存在霉变， 可

认定质量问题， 不符合交付标准与要求， 张

女士向商家提出退货并全额退款的要求应属

合法且合理。

此外， 金玮律师提醒广大消费者， 在选

购家具时要注意， 不同木质的家具产品价

格、 质量相差甚远， 谨防商家以次充好； 建

议主动索要 《家具使用说明书》， 说明书上

应注明有家具主材、 辅材、 粘合剂、 售后服

务等内容， 是消费者了解家具产品和售后维

权的重要依据； 而在签订买卖合同时， 务必

要载明家具产品的材质、 木色、 尺寸规格、

质保和售后服务等， 并且保留好合同、 付款

凭证与发票， 以便在将来如有纠纷时有效维

权。 见习记者 张叶荷

投诉人： 张女士

投诉日期： 8 月 29 日

定做的全木家具， 还未入驻新房， 便已

出现霉变、 裂痕、 木板变形、 门把手掉落等

情况， 这样的糟心事， 切切实实地发生在了

张女士身上。 日前， 家住华发路的张女士向

本报投诉， 自己从红星美凯龙真北店定做的

一套价值 3.7 万元的实木家具送至家中时，

不符合要求， 不能使用。

“8 月 18 日家具送来时， 我发现家具

表面有大量水渍和污点， 还发现有数块没拼

装的木板有大面积霉印。 当时我就拒绝安

装， 但送货安装师傅一个劲地说： 你不懂

的， 这个是木头的花纹。 不顾我阻拦， 只顾

自己安装。” 张女士表示， 这样的“强行安

装” 直至她丈夫赶到后才停止。

张女士丈夫当场和红星美凯龙正之韵家

具销售员戴先生联系。 谁知， 戴先生却表

示， 先把家具安装了， 其他事宜再说。 张女

士明确表示不同意。 僵持不下， 送货安装师

傅便将霉印最厉害的数块床板带回。 而直至

投诉当天， 张女士购买家具的 2 个床还缺大

部分床木板， 1 个大橱还缺挂衣服架， 1 个

书橱还有一块大玻璃没有完整安装到位， 致

使家具现在都不能正常使用。

“8 月 25 日， 正之韵家具生产厂家上

海市奉贤区洪庙时尚家具厂 （以下简称家具

厂） 厂长郑先生来我家， 查看家具， 当时表

示家具主要是由于延期一个月送货造成大量

积灰， 不存在霉变。” 张女士表示， 郑先生

“固执地” 认为家具不是“霉变” 而是“积

灰”， 在擦了 20 多分钟后， 也不得不承认家

具上的都是霉印， 当场表示后续会弄好。

此外， 张女士认为， 当时与戴先生签订

合同时， 要求家具的材质应为白蜡木和楸

木， 然而， 在收到货后， 却发现其中混杂了

松木。 对于该问题， 郑先生却坚决予以否

认。 张女士咨询过别家的家具商及安装师

傅， 都表示其中混杂着松木。

目前， 张女士唯一的诉求就是退货。 现

有家具到张女士家中已有 10 余天， 在没有

使用过的情况下， 已发现多处有霉变、 裂

痕、 木板变形、 门把手掉落现象， 家具质量

存在严重问题， 消费者如何能放心使用？

家具这么多霉印、 裂痕及木板变形， 到

底是如何形成的？ 订货单上明确注明家具主

料是白蜡木、 辅料是楸木， 然而里面却混有

松木， 这是不是有欺骗消费者的嫌疑？

张女士认为， 郑先生来查看时， 不提出

实质性解决方法， 只想修补后糊弄消费者，

根本无法沟通。 红星美凯龙商场管理人员查

看家具时， 对于木材问题也不作回答。

新定制家具有“霉斑”

想退货厂家无理拒绝

  为何定制的家具， 送来时却问题多多？

对此， 记者连线了家具厂厂长郑先生。 他表

示， 造成家具霉变等的主要原因在于张女士

所定制的家具在自己厂里存放了 2 个多月，

当初为了让家具散味道， 所以便没有好好包

装， 导致家具在经历梅雨天气后， 便产生了

霉印等情况。

“客户反映的这些问题， 我们工厂或者

红星美凯龙都会完全负责到底， 给出的方案

肯定会让客户满意。” 在连线中， 郑先生表

示， 自己与红星美凯龙售后正在协调， 不日

就将给出处理方案。 那么， 张女士要求退

货， 这一要求是否有可能性呢？ 对此， 郑先

生表示， 不太可能， 理由是： 消协也规定，

定制的家具是不能马上退的。

要求家具的木材是白蜡木和楸木， 送来

的家具材质竟混有松木， 这是为何？ 郑先生

表示， 店内的样品就是含有松木的， 张女士

提供的家具订货单没有注明松木， 或许是漏

写了。 记者又连线了张女士。 张女士表示，

自己在商场订购时， 样品并没有写明含有松

木， 而今再去商场看时， 样品简介又加上了

“松木”。

“行业里有规定， 家具订购合同必须要

写清主料和辅料， 如果不写或写的不正确，

就属于一种误导。” 针对其中疑点， 记者采

访了上海市消保委特聘家具专家王伟斌。 王

伟斌表示， 对于合同怎么写， 该注明哪些信

息， 这些操作流程， 红星美凯龙员工都是经

过培训的， 不写或少写家具主料及辅料的行

为， 都是不对的。

一方说家具没有松木， 一方说有松木，

针对该争议， 王伟斌表示， 可以将家具送至

上海市家具质量检测站对木材进行检测， 鉴

定费用先由经营者垫付， 根据后期检测结果

来决定谁来支付这笔费用。

那定制的家具， 就不可以退货， 这个说

法对吗？ 王伟斌表示， 没有这种行业规定。

定制的家具， 也必须是合格的家具产品。 此

外， 在此次事件中， 按照“谁销售谁负责”

原则， 红星美凯龙作为销售商应负第一责

任， 如果消费者与厂家谈不妥， 就要找商

家， 最起码要帮助消费者解决情况。 如果商

家也解决不了， 可以找消协帮助解决问题。

那消费者要求退货的要求， 是否有希望

被满足呢？ 对此， 王伟斌认为， 如果家具材

料确实存在问题， 那就不仅仅是退货的问题

了， 而是要退一赔三， 这也是为什么家具行

业一定要写上木材正式名称的原因所在。

截止发稿为止， 记者并未收到郑先生提

供的解决方案。
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家具上的霉印 张叶荷 摄
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从 2019年 5月 1日至 31

日，我支队民警依法扣留的
车辆中，由于车主和驾驶人
逾期未来接受处理而滞留
的涉案车辆共计1072辆，其
中普通二轮9辆、 轻便摩托
车20辆、电动车984辆、小型
汽车6辆 、自行车4辆 、共享
单车14辆、 人力三轮24辆、

正三轮5辆、 残疾车1辆、滑
板车1辆。 根据《中华人民共
和国道路交通安全法 》第
112条之规定， 现将下列车
辆公告（公告中无车牌号按
照扣留车辆日期进行编号/

月/日/序号）。公告三个月期
间，车主及驾驶人逾期仍不
来接受处理的，对扣留的车
辆依法处理。

上海市公安局
长宁分局交警支队

2019年9月3日

公 告
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