
购买8件科勒商品一个多月收不到货
经销商称是厂方仓库缺货
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读者投诉：
每次说送货结果都空等

据沈小 姐 介 绍 ，去 年 11 月 18
日，她在上海科勒中山西路店购买
了水槽、龙头及浴室配件共8件商
品，“ 当时，对方和我约定好会提
前3至5天电话通知我送货信息。”
等了几天后，在没有接到商家的送
货电话情况下，沈小姐主动电话联
系了店方，“ 他们说两天后会送货
上门，我就信以为真，结果那天我
白白在家等待了一天。”没有人送
货上门，也没有任何电话通知，沈
小姐只好再次联系了店方，“ 对方
店长说是缺了个厨盆，所以还不能

发货。”沈小姐又追问店方何时能
发货时，“ 他们店长先是帮我查看
了一下，然后说是厂家已经发货了
就在这几天肯定能送到。”沈小姐
告诉记者。

等待了几天后，沈小姐还是没
能接到店家送货电话，无奈之下，
沈 小 姐 只 能 再 次 电 话 过 去 询 问 ，

“ 他们又说货还没有到仓库，并且
还不知道什么时候能到，让我再耐
心等几天看看。”就这样，8件商品
一直拖到现在也没能送到沈小姐
的家中。“ 今天送，明天送，后天送，
到底哪天送？在我看来，经销商的
做法就是在敷衍消费者。”沈小姐
如是说。

商家回应：
两件商品暂时处于缺货状态

记者随后联系了上海科勒中山
西路店店长安女士，对方解释称：

“ 我们也已经多次向公司采购部催
促，但厂方一直迟迟不发货，作为经
销商我们也只能等待。”

此外，科勒采购部宋小姐对沈小
姐的遭遇深感抱歉，“ 科勒在上海有
12家零售门店，仓库在兼顾门店的同
时还要顾及到工程部、网购部等，而
仓库是随机出货，也许前一分钟仓库
还有库存，但后一分钟就没有货了。
现在，我们也会大力督促导购直接和
消费者联系送货上门的时间，因为有

时候店家和消费者说定的送货时间
不一定准确。”截至发稿前，据记者
了解，科勒方面已经帮沈小姐送了6
件商品上门，剩下两件商品厂家暂时
缺货，估计要到年后才能发货。

》律师说法

上海海朋律师事务所的徐亦律
师认为，“ 在与消费者约定好送货的
情况下，经销商一再更改或者拖延
送货时间实为不诚信，那么作为消
费者有权取消本次订单。至于要求
相应的赔偿，那么则需要消费者提
供证据证明，经销商的行为确实给
他们带来了利益损失。”

本报讯 记者 俞韡岭 市民陈
先生向与本报合作的市民信箱“ 市
民热线” 反映称自己的淘宝账户近
日出现了一笔非其本人运作的订
单，虽然被消费的金额不大，但他认
为淘宝天猫“ 应补偿被消费的积
分”。对此淘宝天猫相关人士表示，
陈先生的账户很可能曾被盗用过，
建议其作报案处理，且不能满足其
要补偿的要求。

账户莫名多出一笔
近10元的消费

陈先生回忆说，他1月4日来单位
上班后和往常一样习惯先登录淘宝
账户，却意外地发现账户中多了一笔
不为他知的订单。“ 我当时发现订单
出现的时间是1月4日0点25分，内容
是在天猫商城上用腾讯QQ币的直
充业务。”记者了解到，这笔订单把
陈先生账户内的近1000个积分（ 100
个积分折合人民币1元） 消耗殆尽，
且有人还用建设银行网银功能充值
了1分钱，收货人显示陈先生本人。

“ 我1月4日凌晨并未登录过自
己的账号，更不要说消费了，难道被
盗号了？”陈先生说，他发现账户异
常的第一时间先投诉到支付宝服务
热线，被客服告知“ 无法进行后续处
理，无法追踪，建议采取安全方式”。
随后他又拨打淘宝客服热线也没有
得到令他满意的答复。“ 一开始跟我
说可以联系卖家退回，但之后又让
我打天猫服务热线，称积分可以退
回”，陈先生说，“ 当我联系天猫客
服后则被告知是我的账户被恶意盗
用了，但即便如此也只能锁定账
户———知道异常订单是发生在四川
的一笔交易，但无法退回积分。”

陈先生进一步表示，他曾和天
猫客服多次确认过像他这样的事情
该如何处理，对方则表示“ 无论被盗
钱款多少，只记录上报，或交给国家
相关部门处理”。

淘宝天猫建议
受害人“ 报案处理”

虽然目前陈先生已修改了密码

作保护，但他仍希望得知账户一时
被盗的原因。不过淘宝天猫处理投
诉 事 宜 的 相 关 负 责 人 告 诉 记 者 ：

“（ 账户） 被盗的可能性非常多，除
非公安刑侦需要，我方不宜对媒介
公布被盗具体原因。另外涉及被盗、
诈骗的纠纷投诉、淘宝天猫建议受
害人报案处理。”

该人士进一步表示：“ 若已确
定对方行为构成欺诈且金额达到
我国《 刑法》 规定的600元起算
点，受害者可以向公安机关报案。
而 依 据 我 国《 刑 事 诉 讼 法 》第 八
十四条的规定，任何单位和个人
发 现 有 犯 罪 事 实 或 者 犯 罪 嫌 疑
人，有权利也有义务向公安机关
报案或者举报。”

他表示，正因为如此，淘宝天猫
无法代替陈先生本人进行报案处
理，“ 受害者可带上交易中的相关凭
证到当地公安机关网监科报案，淘
宝天猫将会在收到警方的正式公函
后提供协助处理。”

对于陈先生“ 补偿积分”的要

求，该负责人做出如下解释：“ 赔
偿与否涉及到是否承担责任的问
题。以往我们也曾做过类似的补
偿，但结果是受害者觉得遇到此种
情况找淘宝天猫就可以解决，便打
消报案念头，这样一来使得盗号者
违法成本更低，造成循环往复（ 的
后果）。”

》律师说法

上海盛联律师事务所徐游律师
表示，如消费者要作为第三方交易
平台的淘宝天猫承担经济上的损
失，需要拿出相关证据。

“ 从心理认同感上我能理解消
费者因被盗号者恶意消费后认为淘
宝天猫服务器有故障、技术上存缺
陷、管理上有疏忽等等，但如果没有
直接的证据能证明淘宝天猫有过
错，是无法要求他们承担因这类情
况出现的损失。”徐律师表示消费者
遇到此类情况确实需要坚决报案维
护权益。
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市民 周小姐 投诉：我以往和邻
居共用20兆的光纤服务，但因日常生
活需要，去年12月初我实地到上海电
信黄家阙路营业厅咨询如何申请20
兆光纤，工作人员表示等安装使用后
再付款。约两个工作日后师傅就上门
了，但我发现他们是想帮我装ADSL
并非光纤因此拒绝。

我之后先到营业厅投诉，工作人
员说是工程单提交错误，表示已帮我
改成光纤业务，让我在家耐心等待。
当 我 等 了 数 日 毫 无 音 讯 后 又 拨 打
10000投诉，这时客服称安装光纤的
端口要约7个工作日才能弄好，让我
再等等。之后一段时间内我数次拨打
10000投诉，得到“ 会在近几天内解
决”、“ 请示领导”、“ 经理保证7日内
解决”等回复。而去年12月底的最终
回复是“ 无法安装光纤，只能装AD-
SL”。

记者 俞韡岭 反馈：接到周小姐
向与本报合作的新浪上海维权频道

（ @上海维权投诉） 投诉后记者获
悉，电信于元旦假期前在她家安装了
ADSL。“ 那天我不在家，一位经理级
别的人到我家后用我爸爸手机致电
我说实地考察过还是没法安装光纤，
并向我致歉。他告诉我我家的端口被
用掉了，还有两个端口在别人那里，
接起来比较麻烦”，周小姐说。

记者1月5日致电10000后，当天
下午一位熊先生回复称：“ 我已经

（ 和周小姐）通过电话了。她们家门
口没有箱子，所以要从其他地方拉
线。等什么时候来拉线我会再通知
她。”熊先生进一步表示，如安装光纤
成功，周小姐就不必“ 忍受”目前2兆
光缆的“ 龟速”。

市民 陈先生 投诉：去年12月26
日我花费5288元在中国电信上海环
镇北路营业厅购买了一台iPhone5，
但使用一天后就发现手机本身存在
异常：手机屏无法完全镶嵌在机身
内、摇晃手机可以听到机身内部有响
声、机身顶部有一道明显裂缝。

于是我去营业厅寻求说法，被告
知要到Apple Store检测，开具收据后
才能受理退换机，但我尝试到苹果官
网预约检测发现已经暂停，无奈只好
花费长时间到Apple Store淮海路店
检测。虽然检测报告上确实说明质量
有问题，但却有些委婉地说“ 希望销
售商退换机”，结果电信营业厅拒绝
退货。

记者 俞韡岭 反馈：接到陈先生
向与本报合作的市民信箱“ 市民热
线”反映后，记者联系得知陈先生投
诉之余还向“ 12315”投诉此事，且又
到Apple Store陆家嘴店开具了一张
态度更为“ 强硬”的检测报告。“ 之
后那张报告上明确显示我可以要求
退货，再加上向消保委投诉过，最后
事情解决了。”据陈先生表示，他于1
月3日接到营业厅电话后退掉了手
机，对方也出具了退款收据。一天后，
陈先生拿到了当初购机款。

》投诉反馈

光纤到底能否安装？
其间多反复

电信iPhone5
新机就现质量问题

账户出现异常订单 疑似曾被盗用
淘宝天猫建议账户持有人报案处理

近日，市民沈小姐向与本报
合作的新浪上海维权投诉（ @上
海维权投诉）反映，去年11月18
日在上海科勒中山西路店内购买
的水槽、龙头及浴室配件共8件商
品，等了将近一个多月的时间，仍
然迟迟没能收到货物。对此，上海
科勒中山西路店的店长安女士解
释称，他们就沈小姐家的商品已
经向公司采购部催促多次，但厂
方一直没有发货，作为经销商他
们也只能等待。截至发稿前，记者
从科勒采购部方面获悉，他们已
经帮沈小姐送了6件商品上门，剩
下两件商品厂家暂时缺货，估计
要到年后才能发货。
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