六安开发区消保委秘书处调处网上销售浴室柜安装不当导致家装受损案例

【案情简介】2024年3月4日，投诉人郭女士反映通过某平台购买六安某企业的浴室柜，经深圳某平台指派福建的安装师傅进行安装后，发现浴室柜漏水并导致新房被泡，因与商家多次协商无果，遂向六安市市场监管局开发区分局投诉。消费者要求赔偿损失，金额高达10万元。
【处理结果】调解人员充分了解事情经过后，用三步化解调解难题。第一招，明确责任归属，商家进行先行赔付。漏水可能是因安装师傅操作不当导致，但商品购买时已事先约定由商家负责安装，故消费者的损失应向商家维权，商家可向提供安装服务的第三方再维权，通过调解人员的解释、说明，商家答应进行先行赔付，为调解打好基础。第二招，专门建立维权群，组织线上调解。因两地相距太远且商家的法人无法第一时间赶回六安，为保证沟通顺畅，专门建立了消费者、商家、调解人员在内的微信维权群，并使用网络平台多次进行三方线上调解，有效地解决了难沟通问题。第三招，两地市场监管部门协同配合，同向发力。消费者最初提出损失近十万元，商家对具体的损失情况存在质疑，而调解人员也无法进行现场核实，后在市市场监管局的指导下，通过商请消费者所在地的福清市市场监管局代为核实，并提供了相关购买票据、照片、视频等，争议双方对损失情况达成初步共识，为最终纠纷调解成功创造了良好的条件。。通过工作人员的悉心调解，双方于4月25日达成一致意见，并签订了《投诉调解协议》，商家当日即将赔付款项汇至郭女士账户，调解成功。

【案例评析】商家提供的安装服务质量不到位，导致消费者合法权益受到损害的典型案例。

依照《消费者权益保护法》第十八条“经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求”。

该案例中商家安排的浴室柜安装人员，在进行安装时，管道接口处未处理好，导致后期漏水，给消费者造成了一定的经济损失，过错方是销售方，应承担相应的责任。

