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说好的提货短信迟迟不来
2月10日，孙小姐在万得城网上

商城看中售价仅4849元的3G版64G
ipad4，比苹果官方报价低了1500元
左右。心存疑惑的她曾致电客服咨
询，被告知确实是这个价，且此款i-
pad4门店有货。于是孙小姐当天就用
网银支付了货款，并选择去锦绣店
提货。

虽然万得城曾声明自提货物
最迟隔天就能取，但2月11日等了
一天的孙小姐并未收到相关提货
短信。又过了一天，她致电客服时

被告知“ 晚上7点前就可以收到自
提短信”，但这承诺事后被证明是

“ 浮云”。
记者了解到，2月12日孙小姐曾

离沪旅游，但回沪后发现订单仍处
于未发出的状态。无奈之下，她在2
月24日未收到提货短信的情况下亲
自来到锦绣店询问，发现不仅门店
有现货，而且她给予了订单编号后
就顺利地拿到了货，其间工作人员
也未对她的身份做过审核。

虽然已经拿到商品，但孙小姐
也自嘲“ 早知如此就不和客服费这
么多口舌了”。

万得城投诉个案增多 因其退市所致？
昨万得城宣布将关闭沪上7家门店，淮海店一度“ 乱哄哄”

“ 大嘴猴男靴”
经水洗大面积褪色
京东补偿百元京券

本报讯 记者 俞韡岭 市民何先
生向本报投诉平台（ @青年消费投
诉）反映，去年12月在京东商城购买
的一款大嘴猴男靴经水洗后出现大面
积褪色，洗涤后的水被靴子本身颜色
染成红棕色。京东商城相关部门回复
记者称商家认为靴子得用中性肥皂粉
洗涤，但何先生说在未用肥皂粉洗涤
时靴子就已出现褪色。在本报协调下，
何先生愿意接受京东商城给出的100
元京券的补偿，并对结果表示满意。

消费者发现
靴子水洗褪色严重

去年12月，何先生在京东商城上
买了一款售价294元的红棕色大嘴猴
男靴。据他所说，靴子穿了大约一周
后就曾发现有褪色迹象。“ 那一周上
海正好是雨雪天气，我看靴子本身比
较脏就拿湿巾纸简单擦了一下，却发
现湿巾纸上沾上了大面积的红棕
色。”何先生说。

近日眼看上海气温升高，何先生
便于2月23日将这双男靴用自来水冲
洗，但他意外地发现靴子的褪色程度
比他预想中要厉害得多。从何先生在
微博上发布的照片及记者采访当日
他提供的照片来看，浸湿的餐巾纸上
出现红色印迹、刷毛上也沾有不少红
棕色，而洗靴子的水也已完全被染红
了。而根据何先生的描述，上传微博
的图片还是在使用肥皂粉之前拍的。

“ 我认为掉色这么厉害是不正
常的，可能这双靴子存在质量问题，
我要求退货。”何先生说。

京东给出两个方案
消费者选择京券

京东商城公关部咨询商家后告
诉记者：“ 商家说靴子可以水洗，但
是要用中性肥皂粉，不知道消费者用
的洗涤剂对不对。”不过商家的说法
并不被何先生所认同：“ 即便撇开这
次水洗，我购买穿了一周后就出现褪
色，这如何解释？”

根据京东商城的说法，商家曾希
望何先生将靴子寄回检查，但京东则
建议及时解决。“ 我们觉得寄回靴子
比较麻烦，本着为消费者利益着想，
我们要求商家能尽快解决此事，我们
也可以提出相应的补偿方案。”

2月26日，记者了解到京东方面
提出给予何先生100元京券作为补
偿。对此何先生称和家人协商后接受
此解决方案。“ 京东给了我两个方
案，除了补偿京券外，另一个是要我
寄回靴子，根据使用折旧率折现后退
款给我。不过我觉得靴子穿了2个多
月了，折旧后退款不一定能达到我的
心理价位，所以我选择京券。”何先
生说，京东客服告知他京券需要1-2
周时间方能充到其账户。

》链接
售出一月内出现褪色可换

如鞋子出现大面积褪色，是否可
要求商家更换？根据国家鞋类三包规
定来看：售出一个月内鞋面有严重褪
色的，消费者可要求商家进行换货。

近日不少市民向与本报合作
的市民信箱“ 市民热线”反映，在
万得城电器网上商城下单后遇到
烦心事：被取消订单、有货却不发
等，这种种有关售后、物流配送的
纠纷让人怀疑万得城“ 流露”出
了退市前的敷衍态度。

昨日万得城电器在其官网上
宣布，将于3月11日起关闭其在
上海的7家门店，淮海店将作为
主要的客户服务中心继续运营，
直至4月30日关闭。而不少得到
消息的市民纷纷前往门店采购剩
物，场面有些“ 乱哄哄”。

本报记者 俞韡岭

万得城宣布关闭上海七家门店
“ 欧洲最大家电连锁品牌万得

城很可能退出中国？”不少顾客认
为如今万得城的售后敷衍或许就是
其“ 要退出中国市场”的表示。不过
记者于2月26日采访时官方客服对
此三缄其口。“ 上面没有（ 这个）说
法，我也没有什么东西可以告诉
你。”

昨日万得城电器在官网首页上
作出声明，将于2013年3月11日关闭
其在上海的7家门店，3月11日前所
有门店仍对外开放。在3月11日之
后，万得城上海淮海店将作为主要
的客户服务中心继续运营，直至4月
30日关闭。

据悉该决定是由万得城中国的
两大股东德国麦德龙集团和富士康
科技集团批准作出的，万得城中国

主要股东麦德龙集团已于今年1月
中旬宣布不再继续万得城电器在中
国的业务活动。

淮海店昨天下午“ 乱作一团”
得知万得城将要关闭沪上门店

消息后，不少市民昨日前往门店进
行“ 最后的疯狂”。或许因为最近已
举办过优惠采购活动，万得城淮海
店内大家电、数码产品等多数已经
清仓完毕，货架上只有零星手机、洗
衣机及电线、电缆和鼠标等小产品
供消费者采购。不过，昨天下午前来
选购产品的市民仍不少，“ 看看有啥
便宜的卖”成为主要目的。

产品的确都有一定优惠程度，
但因门店未标出产品原价，消费者
要想知道具体优惠多少钱还需自行
拿到扫描机上扫描，导致现场一定
程度上较为混乱。

昨日，万德城即将退市的消息引发市民“ 抢货”。 本报记者 丁嘉 摄

客服称是按流程办理
梁先生于2月2日订购了一款某

品牌的耳机，并选择了到淮海店自
提、付款的方式。“ 当时库存显示是
有货的。”

梁先生说，2月10日他查询发现
订单状态变为“ 异常”后，曾拨联系
客服询问，被告知“ 商品缺货，需要
调货”。但2月13日，客服致电称商
品仍缺货因此无法发货，让其取消
订单。

“ 我没有同意，要求他们通过
其 他 渠 道 补 货 或 者 另 寻 方 式 解
决，但客服态度也很强硬，坚持让
我取消订单且没有赔偿。”双方在
电话内僵持不下。万得城电器于2
月16日发短信告知梁先生订单将
会被取消。据悉短信内容大意为
由于订购的商品缺货，订单将被
取消，而当时订单发货状态已经
为“ 取消”。

在接受记者采访时，万得城电
器公关部回应称此事是按流程办
理，不过对于是否有权在消费者不
同意取消订单的前提下单方面取消
订单的疑问，公关部并未给出正面
回应。

是否违约看合同何时成立
上海海朋律师事务所徐亦律师

表示，万得城电器对此事的处理方
法是违约还是正常处理，合同成立
的时间点是关键。

“ 消费者和商家的不同意见其
实是对合同何时成立的两种不同解
读”，徐律师说，“ 电商把产品有货
的网页宣传显示给消费者看可视为
一种要约行为。如果消费者成功创
建了订单就视为合同订立，那么毫
无疑问万得城电器违约；但如果合
同是在消费者所创建的订单被电商
审核后才算订立，那么商家的行为
谈不上违约一说。”

订单一直处于“ 待检货”状态
马先生于2月17日在万得城网

上商城购买了一款耳机，并且选择
在曹安店自提。不过自付款后，该笔
订单状态一直处于“ 待检货”状态。

据悉马先生曾多次拨打客服热
线，却发现该热线经常处于留言状
态。“ 发现订单状态维持不动后我曾
打了好几通电话，但很多次都是语
音提示要我在‘ 嘀’ 的一声后留
言”，马先生称还曾多次发送邮件到
万得城电器官方邮箱，都石沉大海。

客服称因过年导致订单积压
2月21日下午，记者多次拨打万

得城电器客服热线，遇到了马先生
所述的情况，语音提示会自动转入
留言状态。

大约一个小时以后，电话终于接
通。记者反映情况后，客服人员说马
先生的订单之所以至2月21日仍处于

“ 待检货”状态，“ 是因为春节前后网
上订单量过大，处理订单的人员还未
对货物进行配货而造成的。”

不过记者查询了万得城电器官

网上关于“ 门店自提”时间说明后，
获悉自提货物最迟在隔天下午1点就
能领取。当记者就此再次询问客服
时，对方则称：“ 非节假日和活动期
间，基本可以保证隔天自提，但是遇
到节假日、活动期间订单量过大的状
况，就无法给出确切的发货时间。”

淮海店有货但订单无法修改
记者从客服处得知，马先生购

买的这款耳机在万得城电器曹安店
已没有存货，当日只有淮海店有货。

记者咨询是否可以修改提货
点，让马先生去淮海店把耳机提走，
但被客服拒绝，称：“ 订单一经生成
就不得修改，除非消费者取消订单
再重新下单。但由于这款耳机是消
费者在活动期间购买的，目前已无
法重新下单。”该客服进一步表示：

“ 网上订单一定要通过相关处理人
员配送后才能取货，哪怕现在淮海
店有货，消费者也不能直接提走。”

客服表示已将订单做了“ 尽快
处理”标识，但马先生仍需等待的事
实不可避免，不过记者截稿时获悉
马先生的订单状态已变成“ 异常”。
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