
“德国马桶”故障频出，仔细一看竟是国产
市民认为涉嫌虚假宣传要求“退一赔三”，监管部门已介入调查
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因为老伴心脏不大好，青岛
市民徐先生花3690元从一网购
平台上购买了一台制氧
机。到货当天两人当即试
用，当时就觉得噪音比较
大，很影响使用。徐先生向
客服反馈情况并申请退货
退款，但遭到拒绝。3月15
日，徐先生向齐鲁晚报·齐
鲁壹点记者诉说了他最近
网购的糟心事儿。徐先生
说，对方拒绝退货的理由
是：已经拆封过，影响二次
销售。对于商家的拒退理
由，徐先生不予认同。

3月15日，徐先生告诉
记者，今年3月3日，他在一
网购平台一家名为“禾源
医疗器械专营店”的店铺
里，购买了一台鱼跃5L轻
音升级制氧机，价值3690
元。3月8日到货当天，徐先
生就立即试用。“感觉噪音
太大了，受不了。晚上睡觉
的时候更是没法用。”徐先
生当晚就向客服反映情
况，并提出退货退款申请。
起初，客服让徐先生拍个
照片，看看包装和配件有
没有拆过。徐先生告诉对
方，他只拆封了过滤壶和
氧气管，其他零件的包装
都没动。但商家回复称：徐
先生已经把产品拆过并使
用过，影响二次销售，不能
退货。

在徐先生的多次联系和反
馈下，一天后，商家又让徐先生
拍个制氧的视频听听声音。按照
商家的要求，徐先生配合拍了一
段视频。对方表示交由厂家售后
技术人员鉴定后给予回复。两天
后，客服给徐先生留言，称制氧
机厂家（鱼跃）鉴定该机器的声

音属正常范围内。
对此，徐先生质疑：厂家自

己给自己的产品鉴定质量，又当
裁判又当运动员，没有说服力。

“本来买这台制氧机
就是因为老伴心脏不好，
憋气。这下因为这事儿上
火，心脏更不好了。”徐先
生说，虽然他已年近七旬，
但常在网上购物，个人信
誉良好，一般不会提一些
无理要求，但这次的购物
体验的确很不好。

徐先生说，在购物前，
他还特意浏览了商家的网
页宣传，上面明确地写着

“不满意包退货运费，退换
无忧”，而且下单时，商家
也没有特别强调七天无理
由退货的附加条件。“网络
购物大家都看不到实物，
只有东西来了，拆开、试用
才能知道效果。商家说的
影响二次销售的标准是什
么？”

3月15日，记者就此事
采访了网购平台官方客
服。相关工作人员表示，拆
封过的产品是否影响二次
销售，并非由商家说了算。
如果消费者和商家的退货
协商未达成一致，可以申
请平台介入，由平台来对
产品是否影响二次销售进
行公平公正的评判。

不过，徐先生说，他两
日前曾申请过平台介入，
平台在未和当事人电话核

实并进行相关检测的情况下，就
拒绝了他的售后申请。

19日，经徐先生二次申请，平
台客服介入后，双方协商达成一
致：消费者自费邮寄回去，因消费
者拆了一个氧气管，扣100元。徐
先生表示可以接受。平台表示，到
货后会将余款退给顾客。

文/片 记者 钟建军 杜晓丹

消费者反映：
多次维修未解决问题

且换件费用昂贵

王先生称，他 2 0 1 8年花
25000元在烟台红星美凯龙（建
材店）一楼的德国唯宝店铺订购
了一款型号为V03C4001的“德
产”马桶，2019年安装后于2020
年投入使用，之后多次出现故
障，维修价格高，体验感不好。

“使用没多长时间马桶就出
现问题，因为是在保修期内，经
销商给免费更换了马桶盖。”王
先生说，2021年初，该马桶的遥
控控制面板上不断有故障代码，
经销商派维修人员上门检查后
称，故障是局部清洗的喷嘴被腐
蚀，换件的费用在5000元左右，
因为从德国发件时间会很长，也
不是主要功能件，他就没有修，
一直将就着用。

2023年春节后，王先生发现
马桶冲水后的噪音很大，他直接
与官方客服联系，维修人员上门
检查后称，是水压的问题。1月25
日，马桶出现漏水问题，他和经
销商联系后，对方派维修人员上
门进行了检查。“不仅没有解决
漏水问题，马桶还不能正常使用
了。”王先生称，维修人员说压力
包 坏 了 ，更 换 两 个 的 费 用 是
11400元。这让王先生难以接受。

王先生寻思找出说明书来
看能不能找到是哪里出的问题，
结果在一份英文版的说明书上，
发现这款马桶的产地为厦门。王
先生表示，他是冲着“德产”才购
买的马桶，当时经销商店内马桶
旁的价签上都标注着产地是德
国。他认为，经销商在销售过程
中，隐瞒智能马桶的实际生产地
为中国厦门，宣传产地为德国，
涉嫌虚假宣传欺骗消费者，要求
商家“退一赔三”。

经销商回应：
包装箱上明确标明了

产地和生产商

连日来，记者多次来到位于
芝罘区红星美凯龙建材馆一楼
的德国唯宝门店，经销商负责人
王经理承认王先生是她的客户。

对于马桶漏水后，维修人员
说不能维修只能换件，两个压力
包为11400元的情况，王经理解释
说，保修期间他们多次上门维修，
都有记录，没收过费用，质保期过
后，马桶有内部件坏了，厂家要配
件钱，客户觉得价格贵。另外，王
先生认为，商家在销售时隐瞒马
桶的实际生产地为中国厦门，宣
传马桶为“德产”，涉嫌虚假宣传，
存在欺骗消费者的行为。对此，王
经理并不认可，她表示，所有产品
都来自正规渠道，包装箱上明确
标明了产地和生产商。

3月14日，王先生就购买的这
款马桶咨询了德国唯宝的官方客
服，客服人员经过查询后称，这款

马桶是国产的，产地为厦门。

监管部门：
经查商家确存在问题

已立案调查

近日，王先生向芝罘区市场
监督管理局黄务市场监督管理
所进行了投诉和举报。

13日，记者来到芝罘区市场
监督管理局黄务市场监督管理
所，该所工作人员称，王先生投诉
马桶经销商虚假宣传涉嫌欺骗消
费者，提出“退一赔三”的诉求，该
所及时调查落实并进行了调解。
对于王先生提出的“退一赔三”诉
求，商家明确表示拒绝，且拒绝调
解，芝罘区市场监管局依法终止
调解。同时，针对王先生向市场监
管部门举报其在商家店铺中发现
产品标签与产品实际产地不相符
的问题，黄务市场监督管理所工
作人员表示，经过检查发现商家
确实存在问题，目前已对此事立
案调查，还在进一步调查中。

针对此事，记者将持续关注。

“2018年花25000元买了一款德国唯宝的马桶，没想到买回来一个
大麻烦。”近日，家住烟台市芝罘区的王先生向齐鲁晚报·齐鲁壹点记
者反映，他购买的“德产”马桶使用两年多经常出现故障，如今已不能
正常使用，并且他偶然发现“德产”马桶竟是国产的，产地为厦门，认
为经销商在销售过程中存在欺骗消费者的行为，请记者予以关注。
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王先生翻出一份英文版说明书，发现标签上面标注的马桶产地为厦门。
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