
□ 记者 章炜

  伴随着春季装修高峰期的

到来， 智能卫浴产品也迎来热

销。 不过， 卫浴用品在运输过

程中， 可能会发生磕碰损伤，

需要和商家反复协商赔付事

宜， 还会拖累家装进度， 影响

消费者的购买体验。

数月前， 上海消费者朱先

生就碰上了这么一件烦心事，

他在某网络平台购买了一台

TOTO 智能马桶， 验收后发现

底部有裂痕， 和商家“斗智斗

勇” 22 天才完成退货退款。

但朱先生认为， 需要退货的马

桶占据居家空间， 商家应当对

他进行合理赔偿。 为维护自身

权益， 朱先生诉至法院。

立案后， 上海市浦东新区

人民法院依法适用简易程序

（小额诉讼） 进行了公开开庭

审理。
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网购智能马桶有裂痕 退货花了22天
非消费者本人签收，商家反复推诿，该不该支付“场地占用费”？

2023 年 9 月 3 日， 朱先生通过某

网络平台“桑诺飞腾卫浴专营店” 购买

了 TOTO 智能马桶一台， 支付金额

1790 元。 收到货尚未验货完毕时， 送

货的快递员因着急离开， 便找他人代签

了快递。

朱先生验货后， 发现收到的马桶体

正面底部有条裂缝， 马上电话联系快递

员处理， 但快递公司并未处理并解决。

此后， 朱先生又找网店客服人员反映问

题， 就验货、 签收及退货退款等情况多

次沟通， 但商家一直推诿， 朱先生的诉

求得不到妥善解决。 令朱先生郁闷的

是， 由于商家售后处理久拖不决， 该智

能马桶在家里放了 20 余天才运走， 给

朱先生一家的生活带来了很大不便。

审理中， 朱先生认为， 商家未经许

可， 将破损的货物送达原告且由他人冒

用签名签收。 马桶占据居家空间长达

20 多天， 体积较大导致居家行动不便，

侵犯了自己作为消费者的合法权益， 违

背购买意愿， 所以商家构成违约， 应当

对他进行合理赔偿。 朱先生希望商家支

付违约责任赔偿费用 537 元， 同时支付

场地占用费 1100 元 （50 元×22 天）。

记者了解到，《中华人民共和国国家

标准》 对于卫浴用品表面质量的规定：

“安装后可见面应光滑平整， 无划痕、开

裂、裂纹、磕碰，不应有波纹、落脏、麻面、

气泡、杂质等明显缺陷。 ”对此，商家表

示，发现马桶裂痕问题之后，朱先生便通

过第三方网络平台申请退款， 他们收到

申请后，已经给朱先生退货退款，但不同

意给朱先生支付责任赔偿与场地占用

费。审理中，商家、朱先生一致确认，涉案

商品已完成退货退款。

朱先生的经历并非个案。 记者发

现， 黑猫上有消费者吐槽， 购买大件卫

浴用品， 一旦出现质量等问题， 少不了

与商家“斗智斗勇”。 消费者反映最多

的问题， 来自于产品出现问题后， 需要

维修、 退货等环节时， 不论官方反馈渠

道， 或是电商购买平台的客服， 不能积

极解决问题， 或推诿称是消费者的人为

损坏； 或接到问题后， 不能及时安排维

修和快速解决问题； 或客服敷衍作答；

或退货退款拖延。 有消费者以亲身经

历， 现身说法网购卫浴用品踩过的坑：

去年 4 月， 某消费者网购的浴室柜不仅

未按时发货， 收到货时还发现有多处损

坏以及安装后出现漏水等问题。 尽管卖

家同意补发但迟迟未见动静， 平台客服

则无法正面回应问题和提供解决方案。

业内专家提醒， 卫浴建材类用品具

有体积大、 单价高、 售后服务流程长等

特性， 尤其马桶、 浴缸等陶瓷制品属于

易碎品， 如果从网上的第三方卖家购

买， 运输、 安装、 售后等可能都会与实

体店销售有所差别， 一旦出现问题， 不

仅难以界定责任， 退换货流程也会比想

象中复杂， 维权的时间成本会比较高。

建议消费者购买时， 选择信用好的网络

店铺， 多看评价， 好评、 差评尽量全部

看完； 最好事先跟卖家约定好退、 换货

的物流问题及搬运费问题， 并留存相关

证据， 如交易记录、 聊天记录等。 收到

货物时应及时验收， 特别注意检查质量

是否有问题、 配件是否齐全、 是否有划

痕等， 若发现问题应及时、 明确向商家

提出， 如商家没有做出明确且让消费者

满意的答复， 可以拒收货物。

上述事实， 由原告提供的购买页面

详情、 聊天记录、 账单详情， 被告提供

的聊天记录及原、 被告的庭审陈述等在

案证据为佐证， 法院予以确认。

法院认为， 产品责任纠纷是指产品

的生产者、 销售者因生产、 销售缺陷产

品致使他人遭受人身损害、 财产损失，

或者有使他人遭受人身损害和财产损失

的风险的， 应当承担侵权责任。 原告明

确其并未因购买或使用涉案商品， 导致

遭受人身、 财产侵害。

本案中， 原告通过第三方网络平台

申请退款， 被告表示同意， 可视作双方

对合同解除达成一致意见， 故退货退款

完成后， 合同的权利义务终止， 涉案纠

纷已获解决。

综上， 原告以产品责任纠纷为由要

求被告承担违约赔偿责任及支付场地占

用费的诉讼请求， 无事实和法律依据，

法院难以支持。 依照 《中华人民共和国

民法典》 第五百五十七条第二款、 第一

千二百零三条及《中华人民共和国民事

诉讼法》 第一百六十五条第一款的规

定， 驳回原告的全部诉讼请求。

马桶底部发现裂痕
售后客服反复推诿

商家：

已退货退款,不同意支付责任赔偿与场地占用费

法院：

要求被告承担场地占用费等，无法律依据

除非有明确约定

场地占用费类

赔偿主张难获支持
孙鸣民

网购大件家居用品 “非本人签

收”， 货物出现问题时， 建议消费

者应该先与送货人员确认 “非本人

签收” 的事实， 留存相互间联系和

沟通的信息， 还要对相关货物出现

的问题进行拍照或录像以留存证

据。 与此同时， 还应及时与卖家联

系， 告知已发生的事实。 若卖家同

意退换货， 应与卖家明确退换货的

具体流程 。 如果卖家不同意退换

货， 消费者应该保留所有与卖家的

沟通记录和交易记录， 以备后续维

权之需。 消费者还可以向网购平台

进行投诉， 也可以向消费者协会寻

求帮助， 或通过法律途径维权。

对于大件家居用品退换货时效

长、 场地占用问题， 建议消费者在

与卖家沟通时， 应该明确提出场地

占用的问题 ， 并要求卖家尽快处

理。 如果卖家同意退换货并承担运

费， 那么消费者应该及时安排退换

货， 以减少场地占用的时间。 建议

消费者在购买大件家居用品前， 先

与客服人员确认退换货的流程和注

意事项， 并提出相应场地占用的赔

偿问题。

一般来说， 除非有明确约定，

否则这类场地占用费的赔偿主张很

难得到法院的支持。 因此， 若事前

与卖家客服人员沟通时， 客服人员

明确如果所购买的货物有质量问

题， 或运输途中发生破损的， 可以

按一定金额支付场地占用费， 那么

发生问题时， 消费者要求赔偿就有

了依据。

最后， 对于大件家居用品的退

换货问题， 消费者应该及时与卖家

沟通， 并保留相关证据， 在之后寻

求法律帮助时， 做到有据可依。 同

时， 在处理问题的过程中， 消费者

也要尽量减少场地占用的时间和成

本， 不能让有问题的货物成为家中

的 “拦路虎”。 (本版“律师意见”由
“3·15” 特刊特聘法律指导机构上
海市申房律师事务所执行主任孙鸣
民律师撰写)
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