
以引人误解的方式
销售商品属欺诈行为

据了解，新《 消法》要求，商家不

得对商品作虚假或引人误解的宣传，

经营者明知商品或服务存在缺陷，仍

然向消费者提供，造成消费者或者其

他受害人死亡或者健康严重损害的，

受害人有权要求经营者依照有关法

律规定赔偿损失，并有权要求所受损

失两倍以下的惩罚性赔偿。

而于今年3月15日实施的《 侵害

消费者权益行为处罚办法》则在第六

条中明确规定，经营者向消费者提供

有关商品或者服务的信息应当真实、

全面、准确，不得进行的虚假或者引人

误解的宣传行为至少包括以下三款：

以虚假或引人误解的商品说明、商

品标准、实物样品等方式销售商品或服

务；夸大或隐瞒所提供的商品或服务的

数量、质量、性能等与消费者有重大利

害关系的信息误导消费者；以其他虚假

或引人误解的宣传方式误导消费者。

《 侵害消费者权益行为处罚办

法》第十六条进一步明确，有上述三

种情形之一的，属于欺诈行为。而根

据新《 消法》第五十五条规定，经营

者提供商品或者服务有欺诈行为的，

应当按照消费者的要求增加赔偿其

受到的损失，增加赔偿的金额为消费

者购买商品的价款或者接受服务的

费用的三倍;增加赔偿的金额不足五

百元的，为五百元。
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日前，市民林女士向青年报“ 老

罗帮你忙”互动维权栏目合作方市民

信箱投诉称，在北蔡宜家家居购买宜

家瑞典有限公司（ 泰国）生产的帕克

斯（ PAX）装配式移门衣柜后，遭遇

“ 三重”不满意情况。

林女士说，她于2月8日去北蔡宜

家家居购买两个这样的衣柜，被通知

送货的那一天，自己由于工作关系希

望改期送货，未获同意后只得请假在

家等待，但是，从下午两点开始等，一

直等到对方所说的截止时间———晚

上8点也没有等到———又等了一个小

时后，衣柜才姗姗送到。

而在衣柜于2月25日由商家派人

安装（ 该衣柜为组合衣柜，工厂化生

产，顾客家里现场安装）时，包装一打

开，她就闻到了异味，虽打开窗户通

风，并买来木炭等东西，仍不能驱散

异味。

最令林女士不满意的是柜子背

板变形。她告诉记者，就在安装好后

的第二天下午，她又发现柜子后面两

米多高的背板部件翘曲变形，无法达

到装配式家具围护结构功能，联系商

家指定安装方时，对方说可能因钉子

钉得稀疏所致，便上门“ 加密”钉钉，

但是，钉完后翘曲变形情况依然存

在。

林女士告诉记者，安装工人看到

这种情况又说这是“ 帕克斯”衣柜普

遍现象，因为2米多高的后背板，不仅

薄而且是纤维板，受潮变形、发生翘

曲变形没有办法加固处理的。听罢这

一解释，她当即联系宜家客服人员，

对方确认后答应更换新背板。

林女士介绍，宜家家居客服人员

之后上门处理时，按她要求退了一个

衣柜，对另一个衣柜背板作了更换处

理。而就在与宜家家居客服人员交涉

过程中，她又被告知，这种背板随着

空气干渴度的变化会有很大变形，即

使换上一块新的背板也不能永久解

决其受潮变形翘曲问题。果然，宜家

客服人员走后，背板又翘曲变形了。

衣柜纤维背板“ 身形婀娜”遭投诉
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一面似“ 木板”，另一面却似纸板，商场样品中，商家没有明示出来，顾客看到似“ 木板”的一面订
购后，送货上门时才发现另一面竟似纸板，虽然商家以纤维板来解释如此背板，但仍难排除欺诈顾客之
嫌。这样的情况就发生在浦东新区北蔡宜家家居。3月24日，青年报“ 老罗帮你忙”互动维权栏目热线记
者接合作方市民信箱转来投诉件现场采访后，宜家家居方面致歉的同时表示将积极与林女士商议可行
的解决方案。记者查询相关法规发现，以引人误解的实物样品等方式销售商品或者服务的行为属于欺
诈行为，按新《 消法》应该“ 退一赔三”。 青年报记者 罗水元

3月24日，青年报“ 老罗帮你忙”

互动维权栏目热线记者来到林女士家

发现，放在主卧室内的这个帕克斯装

配式移门衣柜背板，虽然表面与侧板、

搁板等其他部位一样呈现木板样纹

路，但一眼就能看出翘曲变形的情况，

背板与衣柜里的块横板间隔可以轻松

插进手板。稍微敲击，背板就会在晃动

中发出“ 当当”声响。

记者与林女士先生一起费力将衣

柜移开发现，背板另一面由两块看上

去像纸板一样的材料竖向拼接而成，

中间竖向贴着一条透明塑料胶带。

“ 早知道背板是这样的，我们就

不会买了。”林女士说，这个柜子花了

4000多元，她就是看中了宜家家居的

品牌才前往选购，选购中看中了衣柜

可装配式特点才决定购买。而在购买

前，由于样品柜子不便移动，产品标

签上也没有说背板为纸板，在背板背

面看不到，而背板正面又与其他部位

一样呈现木质纹路的情况下，以为背

板也是木质材质。

“ 质量实在太差了，再怎么换也

换不好。”采访中，林女士希望“ 让更

多消费者不再上当受骗”。

离开林女士家，记者又前往北蔡

宜家家居商场现场。在那里，记者发

现，如林女士所说，样品不便移动，标

签上的衣柜价格由衣柜框架、搁板、

挂衣杆、抽屉等部分组成，没有写背

板，更没有写明背板材质。

同林女士家的柜子一样，现场样

品衣柜背板也与侧板、搁板纹路一样，

初看会以为材质一样。但与林女士家

衣柜背板不一样的是，现场的衣柜背

板，并没有出现翘曲变形状况，背板与

衣柜内搁板间也没有什么间隙。敲击

背板时，有的会有明显变形感觉，但有

的变形不显著。林女士说，她原来注意

到此情况时，询问过商场，被告知可能

因商场一直开空调缘故。

记者询问销售人员时，对方称背板

包括在衣柜框架内，为纤维板，吸收空

气中湿气后容易变形，由于柜子一般靠

墙而立，建议顾客在装修后四个月，待

墙壁干透后再买这样的衣柜。不过，记

者询问销售中是否会这样向顾客说明

并如此建议时，对方没有肯定回答。

在商场内，有多位顾客在看帕克

斯柜子，也有顾客在与销售人员洽

谈，但没有顾客去仔细观看背板材

质，也没有顾客询问背板材质是否与

侧板、搁板等部位材质不一样。

“ 十分抱歉”的同时
愿商议解决方案

记者找到宜家家居北蔡商场客

服人员后，对方也说背板列在衣柜框

架一栏里。客服人员通过电脑查询

时，衣柜框架一栏里的材质包括纤维

板，但没进一步说明纤维板对应的就

是背板。电脑记录同时显示，宜家家

居客服人员曾前往林女士家更换过

背板。对于林女士反映的问题，客服

人员表示会向上级汇报后给回复。

3月24日下午近6点，宜家家居市

场部有关工作人员书面回复了记者。

回复中，宜家家居方面称，对于林

女士反映的送货延迟问题，已于送货当

日同意免去消费者的全部送货费作为

补偿。对于因送货环节延误造成的消费

者的等候，以及因此造成的不良的售后

体验，宜家家居方面“ 表示十分抱歉”

的同时承诺，将不断完善对服务人员的

培训和管理，不断提升服务质量。

“ 关于PAX帕克斯衣柜框架的材

质信息，在其产品价格标签和产品外包

装上都进行了明确标注。” 书面回复

中，宜家家居方面同时表示，宜家的

PAX帕克斯衣柜框架享受10年质保，有

关林女士对购买的PAX帕克斯衣柜框

架背板材质的疑问，宜家家居售后服务

部门已经与林女士取得了联系，并积极

与林女士商议可行的解决方案。
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家具背板受潮后变形。 青年报记者 吴恺 摄


