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刘先生介绍，去年9月初，他
在某多上看到卡式炉气罐有优惠
后，就在两家店铺下单了一批，有
90多个，准备外出自驾游烧水、
做饭用。但是商品下单后，等了
大概一周也未见发货。

向商家和网购平台客服反映
情况后，商品发了货，物流信息有
了更新，但是发出的快递很快又
被中途拦截，原路退回。

订单物流信息显示，刘先生
购买的商品从发货地广州发出
后，有的运输到江苏后被退回，有
的没出广州被退回。他再次向网
购平台客服反映后，得到了“商家
因商品缺货无法发货，平台将对
商家无货售卖行为作出处罚”的
回复，同时为其办理了退款。

就这样，刘先生的订单被取
消，也收到了退款。可是没过几天，

他的手机微信收到了扣款提醒。
“我当时是在两家店买的，退

款的那一家店铺差不多有90单，
估计是客服取消订单时，把另外
一家店铺买的几单漏掉了，后台
默认我收货后进行了扣款，我向
客服反映后没有及时得到处理。”
刘先生说，他最后通过向微信平
台提供购买记录和未收货记录才
追回了剩余几单的退款。

网购下单商家缺货没收到商品
退款后消费者还能否要求赔偿？

去年9月，洛阳市民刘先生在某多购物平台上购买了一批卡式炉气罐，下单后，商家没能
及时发货，催促发货后商品中途又被拦截退回，向商家和网购平台反映后，订单被取消收到
了退款，但来来回回折腾了快一个月，想买的东西没买到，还差点被扣了款，他希望得到赔
偿。 □大象新闻记者 弯继伟/文图

刘先生说，来来回回折腾
了快一个月，买的商品没收
到，还差点被扣了款，他质疑
商家虚假发货，要求“退一赔
三”赔偿，但平台一直没有给
出答复。

随后，记者联系某多了解
情况，某多河南公司有关工作
人员回复称：消费者当时确实

没有收到商品，不过平台在第
一时间监测到后，已经为对方
办理了退款。

去年 11月，刘先生将此事
投诉到了上海市长宁区市场监
督管理局，市场监管部门介入
调查后给出了回复：双方无法
达成调解协议，终止调解。

北京市中伦文德（郑州）律

师事务所律师李城君表示，商
家没有按时发货是不诚信的表
现，属违约行为，要承担一定违
约责任；如果网购平台对商家
违约行为有赔偿规定，消费者
可依照约定，提出合理赔偿要
求；希望相关部门能够对商家
的经营行为加强监督，营造良
好的网购环境，促进消费。

商品下单后未及时发货，催单发出的快递又被拦截退回

市场监管部门：双方无法达成调解协议，终止调解

刘先生提供的订单物流信息显示商品发货后被拦截退回

据程先生介绍，2020年11月12
日，他在洛阳大唐宫建材城德高瓷砖
胶旗舰店购买了瓷砖背胶及瓷砖胶
等相关产品，并由该店推荐的经厂家
培训过的专业贴砖师傅进行铺砖。

“当时想着是他们推荐的师傅，还
经过专业培训，肯定没问题。”程先生
说，商家承诺贴砖十年质保，订购完产
品第二天就开始铺砖。前后大概用了
10天时间，程先生也支付了11000元
费用，随后开始后续装修。

去年4月份，程先生如愿搬入新

家。然而住进去之后却发现多处地
砖空鼓。刚开始联系德高瓷砖胶旗
舰店，对方派人进行维修，更换了十
几块地砖。而据程先生介绍，早在他
入住之前，就发现阳台地面有一块瓷
砖出现空鼓及部分脱落，当时只联系
贴砖师傅进行了简单维修。

“维修之后，又陆续发现了多处
空鼓，再次联系商家时，商家就开始
推诿拒修。”程先生说，没办法只好向
厂家德高（广州）建材有限公司进行
反映，经厂家介入后才同意维修。

然而今年2月程先生又发现十几
处空鼓地砖，这次商家以铺砖师傅错
误刷背胶导致地砖空鼓，与门店无关
为由再次拒修。程先生再次联系厂
家，由厂家安排技术人员现场查看，并
出具了情况说明书，称产品质量没问
题，系背胶使用不当导致空鼓，他们只
质保产品，其他问题让找门店。

程先生表示，该问题经过多次沟
通协商后，由厂家、商家和铺砖师傅三
方各拿一万元对其进行赔偿，然而最
后却又变卦，导致问题迟迟解决不了。

新房装修入住不到一年 地砖频现空鼓
找商家维修数次 仍未得到解决

3月13日，洛阳市民程
先生向河南广电大象新闻·
大象帮栏目反映，2020年
11月他在洛阳大唐宫建材
城德高瓷砖胶旗舰店，购买
了瓷砖背胶及瓷砖胶等相关
产品，用于房屋铺砖。入住
新房后陆续发现地砖出现多
处空鼓，联系商家维修几次
后仍有空鼓现象，再找商家
维修时被拒绝，至今问题没
有得到解决。
□大象新闻·东方今报记者张超飞
河南广电融媒体记者郭文静/文图

3月13日下午，记者在程先生家里
看到客厅多处地砖凸起，用手触摸能感
觉到不平整。现场拿小锤敲击，空鼓地
方发出的声音明显不一样。其中有一
块地砖用脚踩上去，还能发出声音。

“有几次差点被凸起的地砖绊倒，
原本还想把父母接过来住，现在这种情
况根本不敢让父母过来。”程先生说。

当天下午，记者随程先生去了德
高瓷砖胶旗舰店。店里只有一名工
作人员，采访过程中，工作人员查看
了证件后要求记者删除视频，不然拒
不归还证件。随后记者拨打110，警
察出警后才拿回证件。

记者也通过电话联系到了该门店
一赵姓负责人，对方表示出现空鼓原因
不好说，因为它跟环境、水泥收缩率都
有关系，之前几次维修都是她自己出的
钱。对于程先生所说三方共拿3万块钱
的说法予以了否认，称现在店里正在协
调铺砖师傅去解决这个问题。

对此，厂家一不愿透露姓名的区
域负责人表示，目前正在积极沟通解
决。前期经过技术人员现场勘查，产
品质量没有问题，认定铺砖工序不当
导致空鼓。“出现这个问题都不想看
到。”该负责人说，如果消费者要返
工，愿意无条件提供产品，但其他费

用不会承担。
对于厂家的态度，程先生表示怀

疑，认为很可能是他们在“3·15维权
日”关键点应对媒体的说法，不然也不
会拖这么久不给解决，还来回踢皮球。

对于程先生所反映的问题，洛阳
市老城区市场监管局道北路市场监
管所一工作人员表示，他们之前也进
行过调解，商家把各种检测报告都拿
过来了，砖没问题，胶也没问题，是铺
砖师傅在地砖上刷了背胶。当时让
他们自己私下处理、协商，双方都同
意了。如今会再次做调解工作，尽量
让消费者满意。

【投诉】入住新房后地砖出现多处空鼓现象

【调查】店方工作人员扣证要求删视频

空鼓地方拿小锤敲击声音明显不一样


