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用专业精神
解决消费者投诉

市消保委居饰办依托上海市建筑科学院、上
海市建筑材料及构件质量监督检验站、上海市建
筑材料行业协会等专业单位组建了一支专家志愿
者团队，始终注意发挥专家志愿者的专业优势，使
专家形象植根于消费群体，使专家作用发挥在维
权阵地，为维权工作提供了强有力的专业技术支
持，成功解决了多起争议金额较大的投诉案件。
比如，王先生反映所购买的某品牌桦木地板

材质非常疏松，用手就能剥落，因而怀疑该地板
材质并非桦木制作，而是厂家用其他品质的木材
加工压制而成，要求厂家承担“退一赔一”的欺诈
赔偿。对此说法，厂方当然无法接受，坚称自己
的产品货真价实。就在双方僵持不下时，市消保
委居饰办请来了专家协助调解。经过认真细致
的鉴定和分析，专家给出了结论：该地板材质确
系桦木，造成王先生所称现象的原因是作为原材
料的桦木在仓储过程中受潮朽化，而生产企业在
加工制作时又未充分烘干所致。在宣布鉴定结
论的同时，专家又严肃地向厂家指出：虽然厂家
在材质上没有欺诈消费者，但造成这一问题的根
本原因还是在于其未严格遵循规范的工艺流程
操作所致，因此，按照国家法律法规规定和行业
规范，厂家理应对消费者的相关损失进行赔偿。
对于专家令人信服的论断，企业和王先生均表示
认可。最终，在市消保委居饰办的耐心细致调解
下，在专家的积极参与下，双方友好协商使问题
得以妥善解决。
又如顾先生因家庭装潢之需，购买了 !"平

方米左右的新华联石英石。但在安装过程中，发
现该“新华联石英石”有仿冒之嫌，即向市消保委
居饰办投诉。经市消保委居饰办反复核实，发现
该销售商曾作过高于有关法规的书面承诺。经
协调，根据《消费者权益保护法》、《产品质量法》，
最终按“退一赔七”处理。

陈先生在一家家居市场内某个门店定做了
四扇磨砂玻璃移门。但厂方实际交付的并不是
磨砂玻璃，而是贴了一层磨砂塑料膜的普通平板
玻璃，遂与厂商联系，要求按照约定提供产品。
但厂方不同意，认为陈先生订购的就是这种贴膜
的普通玻璃。市消保委居饰办接到投诉后，即与
厂方联系，厂方坚持认为订单的价钱绝对不可能
做磨砂玻璃。此外，还提出因为陈先生住在 !!

楼，电梯狭小又不能放，只能人力抬上去，搬运的
费用还没有跟陈先生算等等，并一再强调要他再
补偿些差价。在协调中，市消保委居饰办坚持订
单就是合同的主张，要求厂方诚实守信，应当严
格兑现合同承诺。在材质和费用上有什么困难
应当在下订单之前和消费者说明，不能出尔反
尔。通过不断沟通，最终厂方同意帮陈先生重新
做磨砂玻璃，并且从安全角度考虑，在玻璃上再
贴保护膜防止爆裂造成伤害。陈先生很满意。

用调查数据
提供商品和服务信息

市消保委居饰办围绕热点、焦点问题，开展
了一系列社会监督活动和商品的比较试验。
随着装饰材料加工业的细化，室内木质门已

逐渐发展成为一个工厂化、标准化的独立建材子
行业。越来越多的消费者会在装修时选择去商
场购买室内木质门成品，不仅节省了装修时间还
更加美观。但是，随着各类品种繁多的室内木质
门的出现，消费者在选购时也犯了难。为此，市
消保委居饰办专门开展了一次比较试验，从本市
大型建材商场、超市中随机定做购买室内木质
门，委托第三方机构按照国家有关标准进行了检
测。在对 !#件样品的检测中发现，有 !家企业的
木门漆膜附着力不符合标准要求。漆膜附着力
是反映漆膜与木门表面之间的粘结力，漆膜附着
力差说明粘结力弱，使用中漆膜容易脱落、分层
和泛白等，影响木门使用寿命和美观。国家标准
规定必须达到或优于 $级。此外，分别有 !件实

木门和 !件实木复合门样品的漆膜硬度不符合
标准要求，在使用过程中漆膜容易被划伤或者出
现永久性划痕等，影响木门的使用寿命和美观。
还有 $件样品明示产品类型均为实木复合门，实
际产品类型应为木质复合门，这两种类型门的生
产工艺以及价格存在较大的区别，通常实木复合
门售价高于木质复合门。据专家分析，多数消费
者不清楚木门类别和定义，无法识别木门内部真
实结构，通常也不可能破坏木门去辨识，部分生
产企业或经销商便利用这一点，故意不按实际产
品类别命名，将木质复合门标称为实木复合门，
提高产品的售价，以低档充高档，误导欺骗消费
者。而在 %件实木门样品中，有 &件样品的木材
名称标示与实际不相符。如有的实木门，其木材
名称明示为红胡桃，经检测其实际木材名称为漆
树科坎诺漆属的坎诺漆。据专家分析由于木材名
称类型多样，使用比较混乱，市场上没有统一的
规范和要求，导致消费者很难分辨。不法商家便
以编造品名、混淆木材名称等方式，用低档木材
冒充高档木材，赚取高额利润。

水嘴（俗称水龙头）是现代家庭厨卫中必不
可少的用水器具，为此，市消保委居饰办从本市
大型建材商场、超市中随机购买了 '%件样品，
委托第三方机构对阀体强度、流量、管螺纹精
度、盐雾试验（'&(）、铅、铬（六价铬）、砷等 % 项
指标进行检验。经检测，符合标准的 !)件，不符
合标准的 !'件，符合率仅为 ))*+,。存在的主
要问题有：管螺纹精度不达标、盐雾试验不符合
标准、铅、铬（六价铬）、砷超标等。专家指出，通
过本次试验可以发现目前国内水嘴产品在盐雾
试验方面存在明显的两极分化现象，质量好的
产品采用的原材料和加工工艺都较好，完全能
够达到标准要求；劣质产品则存在基材质量差、
表面处理工艺不当、电镀缺陷等问题，在使用一

段不长的时间后，表面会产生“铜绿”、白色斑
点、黑色斑点或腐蚀，影响美观，严重的基材腐
蚀甚至会导致锈蚀或机械卡阻，直接影响产品
的使用寿命。
近年来，因橱柜质量问题而引发的投诉一直

居高不下。为此，市消保委居饰办从本市 !!家大
型建材市场、超市和直营店中随机定制购买了
!)件样品进行了比较试验，委托第三方机构对
甲醛释放量、人造板柜体抽屉及滑轨强度、木工
要求、人造石台面的巴氏硬度、柜门安装强度、拉
门强度、拉门猛开试验、吸水率、耐热水性、耐污
染性等 !"项重要质量指标进行了检测。其中，人
造板柜体的柜门安装强度、拉门强度和拉门猛开
试验主要反映板材握螺钉力、五金件配合及加工
精度等质量水平。本次试验共有 $件样品不符合
标准，反映出的问题主要有铰链与旁板连接处松
动；门与橱柜脱落；门与铰链均无破损，但门已松
动；铰链功能不正常，门开关不灵便，有阻滞现象
等。耐热水性是反映人造石台面抗沸水、热水侵
蚀能力的指标。国家标准规定，人造石台面经
（-"!'）"恒温水浴处理 !""小时后，应无裂纹、
不起泡。据专家介绍未能通过耐热水性试验的人
造石台面容易出现褪色、开裂等现象。本次试验
中有 !件样品的人造石台面出现裂纹现象。耐污
染性是人造石台面的主要理化性能，国家标准规
定人造石台面经乙醇、丙酮、',红汞溶液（红药
水）、',碘溶液、龙胆紫（紫药水）、$,双氧水、
茶、醋、黑色液体鞋油、唇膏等试剂污染，'&小时
后用洗洁精洗净擦干，其表面不能有明显变色。
本次试验中有 !!件样品耐污染性指标不符合国
家标准，有明显变色现象。据专家介绍不符合要
求的人造石台面抗渗透力弱，渗污性强，在日常
使用过程中容易受日用化学品如食用酱醋等有
色液体侵蚀，导致变色，且不易去除。

内墙涂料作为一种日常使用的建筑装饰材
料，以其颜色多样﹑安全低毒、易于维修和翻新等
特点，受到广大消费者的欢迎。为此，市消保委居
饰办在本市的 -个建材超市和市场中随机购买
了 '"个品牌的样品，委托第三方机构对游离甲
醛、挥发性有机化合物（./0）、对比率（白色及浅
色）、耐洗刷性等 &项进行了检测。耐洗刷性是内
墙涂料的重要技术指标之一。家居生活较易弄脏
墙面，好的涂料可随时用水擦拭，又不会被擦掉。
该项指标不符合会导致涂料不耐擦洗，起不到涂
料应有的保护和装饰功能。本次试验中仅有一家
企业生产的合成树脂乳液内墙涂料耐洗刷性实
测值远低于标准规定值。据专家分析，造成涂料
耐洗刷性不符合的主要原因，一是生产企业在采
购原料时把关不严，使用质量低的原料；二是在
生产过程中，主要原料（钛白粉及乳液）或助剂选
料不当，或涂料配方不合理、未严格按工艺要求
生产、缺乏质量控制等；三是部分企业为了利润，
采取偷工减料，使用质量低劣的原材料。此外，本
次试验还发现有 &",左右商品的包装标志未达
到国家标准 1234 #%)"5!##-《涂料产品包装标
志》中的规定。国家标准规定涂料产品包装标志
应标注产品型号等级和产品标准号，不同产品型
号等级在性能指标如对比率、耐洗刷性上有很大
的差距，自然在成本和售价上也差别很大，但目
前多数企业未标注型号等级，使消费者不能做到
明明白白的消费。

用积极行动
督促企业诚信自律

企业作为消费维权第一责任人，在营造和
谐、有序的居饰材料消费环境和消费市场中，具
有十分重要的作用。为督促企业诚信自律，市消
保委居饰办积极引导规模大、影响大的企业加强
诚信自律建设，尤其是加强售后服务，切实保护
消费者合法权益。红星美凯龙国际家居建材市场
在规范企业自身发展中，十分注意培育企业的诚
信体系，建立了健全完善的售前、售中、售后服务
机制，在同行业中，率先向消费者承诺先行赔付、
按约定无理由退货等便民利民措施。

比如，'"!'年 !!月，一知名品牌地板厂因
资金问题，导致厂方停产，工人歇业，大量订单无
法供货，因该品牌在上海有将近十几家门店，其
中红星美凯龙的真北店和汶水店都经营该品牌，
所以影响面很大。地板安装是整个装修过程中很
重要的环节，而地板购货款动辄就是几万元，施
工工艺也是一环紧扣一环。如果地板卡壳，势必
会引起消费者焦虑和冲动。面对数量大、金额高、
影响面广的特殊诉求，红星美凯龙在第一时间成
立协调小组，对可能出现的问题做了足够分析，
并议定了解决方案。经过统计，在红星美凯龙消
费的客人有 $!位，涉案金额高达 &#万元。同时
商场发现厂商以刷卡 #*)折优惠促销，因而吸引
了消费者将地板款一次付清。面对激动的消费
者，工作人员对消费者表达了足够的尊重，终于
争取了消费者的理解。消费者也从商场工作人员
的态度中，感受到了商场为消费者处理问题的诚
意。于是，一场本来可能引发群诉群访的事件很
快得以平息。同时，对没有来到商场的消费者，协
调小组又主动电话沟通，表明商场的态度，给他
们吃上“定心丸”。最后，半数以上的消费者在商
场选择了其他品牌，剩下的消费者表达了对红星
美凯龙的充分信任，明确表示：等到需要安装时，
再来商场选购。
又如，吴先生在红星美凯龙真北店购买了一

套家具，他怀疑有质量问题，坚决要求退货。而家
具厂厂方以种种理由拒绝，吴先生无奈之下投诉
至市消保委居饰办。市消保委居饰办立即约了红
星美凯龙真北店工作人员，赶往消费者家中调
查，经取证和分析，发现家具确有质量问题，符合
退货条件。当场，红星美凯龙工作人员作出“先行
赔付”承诺，并于次日安排专人，带着 $万多元的
现金，为吴先生办理了退货手续。吴先生感到非
常满意。

化解纠纷为群众 倡导诚信促企业
———市消保委居饰材料专业办公室积极开展消费维权工作 ! 肖石 文

近年来，上海市
消费者权益保护委
员会居饰材料专业
办公室认真处理消
费者投诉、积极开展
对市场的监督，大力
推动企业自律、规范
引导家庭装饰建材
行业健康、有序发
展，在倡导诚信、扩
大内需、创建和谐的
经济和社会建设活
动中，赢得了企业和
消费者的赞誉。

" 市消保委居饰办召开!!"#$"活动研讨会

" 市消保委居饰办召开 %&#%年度消费维权专题恳谈会


