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售后态度急转直下
当记者赶到现场时，双方还在

为这件事进行激烈的争辩。一位名
叫李俊的店员表示可以代表百安居
闸北店确定商品就是不能退。“ 要告
去总部告好了，我们总部就在龙阳
路对面，最好能找到电视台。”走的
时候这名店员说道。

金先生表示：“ 起初就是想试试
能不能将这木器漆退掉，初衷是不
想浪费这两桶木器漆，自己也做好
不能退掉商品的准备了，但是没想
到他们的态度这么差。百安居店员
的态度实在让我接受不了，和我当
初买装修材料的时候简直是天壤之
别。”金先生更是感叹：“ 中了套装
销售的套，消费者能做的只是吸取
一下教训，以后在购物的时候也多
长个心眼。”当笔者问及这两桶木器
漆如何处理时，金先生无奈地笑笑：

“ 只能放在办公室了啊，这种东西有
污染，又不能随便扔掉，只能放在一
边了。”

百安居：“ 可以为售后态度致歉”
笔者针对退货事宜采访了百安

居，百安居方面解释道：“ 金先生买
的这款木器漆是套装，属于一种套
餐，这种套餐里的全部商品都以装
箱形式外贴一个条形码进行销售，
而金先生将里面的部分产品用掉，
将剩余产品进行退换是不合理的。
即便是两桶未开封的木器漆，也不
是原来的套餐装的，所以商场是不
能退换的。如果商品是完整的套餐
装或者是单桶装，则可以凭借小票
在规定时间范围内进行退换。”针对
金先生反映的“ 售后态度恶劣”一
事，这位名叫李俊的员工否认自己
有过态度不好的行为，当笔者问其
是否有说过“ 随便到哪里去告，最好
找到媒体” 的话时，该员工应声承
认，并称：“ 如果金先生认为售后服
务态度不好，我们可以改进、赔礼道
歉。”笔者后问及这种套餐式销售是
否有可能为消费者带来不必要的负
担时，该名人员表示“ 这种套餐应该
完全使用掉，照常理不应该有剩余，
除非用工过程中偷工减料。内行人
员都知道肯定是买这种套餐划算，
以套餐形式销售价钱便宜，原价900
元的东西800元可以买到，绝对有利
于消费者。”

套餐销售：看上去很美
金先生退货风波中，我们不难

看到事件背后的一个问题———“ 家
居套餐的捆绑销售”。面对这两桶尚
未开封、被搁置一旁的木器漆，我们
不禁思考：“ 套装”和“ 套餐”是否
真的方便实惠？

随着家居行业运作的不断成
熟，商家们的销售“ 道行”也越来越
高深。以前买家具，得一件一件地
淘，讲价、挑款式既累心又费神。而
现在，“ 套餐”作为“ 省时、省力、省
钱”的代名词，在家居行业已非常普
遍。装修、家电、橱柜等都有套餐，家
具行业也不例外，“ 家居套餐”一经

推出，便引起了广大消费者的关注。
笔者曾在某家居网站的一项网络调
查中看到，八成以上的网友表示会
考虑购买家具套餐。然而，不仅仅是
金先生购买的油漆套装遭遇了这种
窘境，笔者随机采访的其他市民也
遇到过类似的尴尬。正在逛卖场的
赵女士对笔者说：“ 以前有购买过家
居套餐，其实当时家里卧室放上床
和衣柜差不多就满了，其实并不需
要买橱柜。但如果单
买，一张双人床、两
个床头柜再加一个
柜子就要快9000多
元，还是花7000多买
这个套装比较划算。
虽然套餐中的东西
放 不 下 不 知 道 怎 么
办，但是还是不舍得
错过这个便宜。”市民
夏小姐也表示：“ 有在
网上购买过，网上的“ 打
包价格” 看起来确实很
便宜，但是套餐中的两
样东西一直放在储物间
没有用过。经常会买不实用的东西
回来。”

如此看来，表面上“ 经济实惠”
的家居套餐背后却暗藏玄机，一旦
走进这个套，这餐却未必好吃。不仅
仅是金先生购买的油漆套装遭遇了
这种窘境，套餐中捆绑兜售给消费
者一些不实用的东西的网上案例比
比皆是。当优惠“ 套餐”和自身需要
有出入时，我们到底要不要捡这个
便宜？许多冲动的消费者就这样被

“ 套餐”给“ 套”住了。

行业协会：
“ 套餐销售确有不当”

笔者针对此事采访了中国建筑
装饰协会刘晓一秘书长，刘秘书长
表示：“ 套餐销售模式当中肯定会有
一些不当，可能会附加一些无用的
东西，但是价钱便宜，也有很多消费
者喜欢，这就需要消费者根据自身
的消费水平、自己的眼光来选择。”
刘秘书长还称，“ 如果油漆没有开
封，应该是可以退掉的。这主要取决
于双方签订的合同如何体现，行业
协会方面反对任何不当的捆绑销售
和霸王条约。”另外，刘秘书长还表
示：“ 身为国际型大企业，可能下属
的工作人员在服务态度上有一些不
妥。希望各个企业不要店大欺客，不
应该采取不当的售后服务态度。”

年关将近，上周日，笔者来到了
位于文定路上的盛源大地家居城，不
少家具品牌大打“ 促销”牌，各种促
销套餐也让人眼花缭乱。这样的“ 家
具套餐” 很难不让消费者动心，因
为，平时一般的折扣再搭上节假日的
折扣都不可能享受到如此大幅度的
优惠。然而，“ 家具套餐”背后却隐藏
着猫腻。很多时候，“ 套餐”未必真美
味，消费者应在购买前多加思考，是
否中了商家的“ 套”路。 庄静怡 文

“ 套”路一：几件家具捆绑促销
这是最常见的一种家具套餐，

如“ 卧室家具套餐”、“ 客厅家具套
餐”、“ 餐厅家具套餐”等。而该种套
餐最主要的特质是规定套餐内家具
的数量，通常情况下都是3-6件。以
艺藤居家具近期推出的卧室家具套
餐为例，花费6000元，就可购买印尼
藤床佛罗系列的1.8米套床（ 1个床
架+2个床柜）。与市场上普遍存在
的单件就要上万元的家具相比，套
餐家具的诱惑力可见一斑。

看上去这样的套餐把卧室需要
的家具都打包给了最低价，但消费者
王女士却为难的表示，因为她家卧室
面积并不是很大，基本上放一张床就
略显拥挤了，再放个床头柜就差不多
可以了，根本放不下另一个床柜。只
是，如果单买1张床+1个床头柜，价
格为6950元，也 不 如 花 6000 元 买

“ 1+2的卧室家具套餐”值。
接着，王女士向销售人员询问，

是否可以讲1.8米的床改成1.5米尺
寸的床，因为家里实在放不下。徐小
姐明确表示，“ 套餐怎么订的就只能
按套餐执行，如果换1.5米的床，就不
能参加套餐优惠了。”

当如此“ 便宜”和自家的实情
有出入时，到底还该不该捡便宜?

对此，业内人士指出，该类以低
价取胜的套餐普遍存在，如“ 2000元
可购买2个休闲椅+1个休闲台”等，这
类低价套餐是以量取胜，一方面以数
量多来吸引消费者的青睐，另一方面
又是以产量大来平摊成本实现利润。

当然，对于消费者而言，花更少的钱
买更多的东西是件好事儿，只是，有
限空间必定使得一些家具买来变无
用，为了摊薄成本强加出售而累积起
来的变相浪费，确实是不该提倡的。

“ 套”路二：指定款式组合拼装
所谓指定款式是指商家规定某

些款型的家具是套餐产品，也就是将
A产品中的一部分与B产品中的一部
分组合在一起形成组合套餐。以雅露
斯家具推出的套床套餐为例，其销售
人员付小姐解释，该套餐是以指定
A098床架以及另外一款M101硬床垫
所搭配组成的，售价为4380元。

对于这类家具套餐，消费者庄先
生的疑惑在于为何要取用不同产品的
不同部分重新组合成套餐。而付小姐
则表示，家具套餐最主要的卖的便宜，
A098这款床架打5.5折也卖4059元，现
在套餐价才4380元等于加个两百元
送个床垫，何乐而不为。当庄先生表
示，能否把硬床垫换成暖床垫时，付
小姐连忙摇头向笔者说明，硬床垫和
软床垫的价格不同，工艺也不一样，
舒适度也有差别，所以不能更换，如果
想买软床垫只能分开单件卖。

尽管套餐价格相当诱人，但经过
考虑后，庄先生表示会考虑只买一个
床架，“ 如果整套购买，我还得多花一
部分钱买一个没用的家具回家，因为
我家已经有个硬床垫了，如果有个软
床垫可以考虑下，否则这个套餐对我
来说太没实际意义了。”

套餐不是人人合适
一方面，家具套餐在价格上的优

势不言而喻，但另一方面，套餐也限制
了消费者的选择空间。为此，业内人
士提醒消费者，家具套餐虽然经济实
惠，但在购买前，也需要仔细考虑下
面几个问题：一、家具颜色是否和装修
风格配套；二、家具尺寸是否合适，有
无较多的占用居住空间；三、如果要更
改尺寸，增加费用是否划算。如果都不
成问题，那不妨选择套餐家具。

百安居套餐销售惹争议
家住闸北的市民金先生于11月7日从百安居闸北

店买了近4000元的装修材料。但在装修完毕后，发现两
桶欧龙清朗木器漆未用。由于商品的特殊性，金先生觉
得既然没有开封使用，倒不如将商品退掉，放在那里闲
置也是一种浪费。11月2日，金先生来到百安居欲协商
退款，未料与店内工作人员发生了激烈的争执。本报记
者接到投诉后针对此事进行了采访。 拱洛洋 文

家具套餐层出不穷 套住冲动消费

》专家提醒

张先生购买的油漆套装凭据▲

这次金先生与百安居之间的
退货风波为我们呈现两个问题：

一，套餐销售的隐患。现如今，
以低价制胜的套餐销售大行其道，
对于消费者而言，花更少的钱买更
多的东西是件好事，只是，有限空
间必定使得一些家具买来变无用。
年关将至，小编提醒消费者，在选
购建材用品、尤其是油漆一类性质
特殊的商品时，一定要根据自己实
际所需来决定购买数量，在“ 套
装”还是“ 单件”中做好取舍。切
莫为了贪图便宜购买套装，使其变
成给空间增添负担的物品。希望消
费者能在购物中保持理性，不要让

“ 套餐”蒙蔽慧眼。
二，“ 服务短板”敲响行业警钟。

这次事件也呈现出了家居消费领域
的“ 服务短板”。一直以来，多起消
费者与商家的摩擦都祸起于商场恶
劣的售后服务态度。退换货等售后
服务属于商家基本的服务范畴，而
目前，许多商家服务意识不强，重销
售，轻服务，把售后服务当作服务以
外的事情。商家应该珍视自己建立
起来的品牌形象，在保证产品质量
的同时提升服务质量。为消费者营
造一个真正舒心、放心的购物环境。

》笔者感言

您装修我维权
装修是件麻烦事儿，设计、材料、施工

⋯⋯每件事儿都需要亲力亲为，稍不留意，就
有可能掉进无良商家挖的陷阱里。你遭遇过

装修陷阱吗？不管你需要投诉或者维权，都可以与我们联系，我们将
在第一时间关注您家装修发生的故事，并为您解决遇到的纠纷。
参与邮箱：lcx12580@163.com
参与电话：61933280 18616597797

本报记者 马骏 摄


