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新机漏水换货再“翻车”超期不能退货？
消费者购买云鲸J5扫地机器人接连遭遇质量问题，记者介入后商家终道歉退款

程女士告诉新快报记者，当初她

是听同事介绍才购买了云鲸 J5扫地机

器人。“同事说云鲸的扫地机非常好

用，我就买了一台 J5，比她那款 J4还高

一档”。

因为忙于装修房子，程女士没有立

即激活机器。直到房子可以入住后，她

才发现，这台云鲸 J5存在明显的漏水问

题。程女士立即联系商家，商家在派人

上门检测后，确认机器漏水，随后便依

规给程女士换了一台同款的云鲸 J5。
让程女士意外的是，这台新换的

机器仍然存在问题。“这台倒是不漏

水，但是无故报错，然后就不工作了。”

程女士透露，更无语的是，这台新换的

机器无法连接手机App。“师傅上门检

测后确认连不上手机，就劝我们退

货”。

两台机器都有故障，程女士动了

退货的心思，不料她的退货请求遭到

了拒绝。商家认为，程女士已经超过

了“7天无理由”的退货时间，商家只同

意再次更换机器。

因为两次到货的机器都有故障，

程女士坦言她的产品体验感非常不

好，她担心就算再换新机也会有故障。

新快报记者在社交平台搜索“云

鲸”品牌关键词发现，程女士的遭遇并

非孤例。一些网友反映，他们购买该

品牌扫地机器人后不久就发现基站漏

水、网络连接异常、无法唤醒等问题，

且客服均称只能维修，网友们想退货

只能不断扯皮。更有网友总结经验

称：老型号用户千万别换新、若过保机

器出现问题建议直接扔掉。

市民张先生告诉新快报记者，他

现在使用的云鲸机器人购买近3年，中

途有1年多时间未使用，但在重新拿出

来后发现机器的激光雷达存在故障，

换雷达花费 400余元。“我看到很多网

友说自己的机器‘过保即坏’，质量和

品控肯定有问题。”张先生说。

在网购越发普及的当下，如果像程

女士那样遇到商品质量问题时，消费者

应当如何维权，平台与品牌方需要承担

哪些责任呢？

对此，广东法制盛邦律师事务所高

级合伙人、监事会监事陈亮表示，网购

商品出现质量问题时，商家负责产品本

身的质量保障和退、换货，平台负责监

管、协助维权，并在特定情形下承担兜

底责任，消费者则可以通过多方渠道维

护自己的合法权益。

陈亮解释称，从法律角度来说，网

购商品出现质量问题时，商家应当对商

品质量承担直接、全面的法律责任，履

行修理、更换、退货义务，并承担因质量

问题产生的运费等合理费用。如果商

品经多次维修仍无法正常使用，商家应

当依法为消费者办理换货或者退货，不

得以“超过 7日”“超过 15日”等理由拒

绝履行法定责任。网络交易平台则承

担相应的管理与保障责任，并协助消费

者与商家沟通维权。

从消费者维权的角度看，对于不

符合质量要求的商品，可以先与商家

协商退换货或修理。其次，消费者应

当同步固定证据，包括体现产品问题

的照片或视频，记录产品信息并妥善

保存购买证明、与商家客服描述产品

问题及经营者回复的聊天记录、通话

录音等。若消费者与商家协商不成，

可以申请平台客服介入调解；如果依

然协商不成，可以向经营者所在地或

平台所在地的市场监督管理局或消费

者协会投诉；协商或投诉未果的，也可

通过诉讼途径要求赔偿损失。此外，

若认为产品涉及虚假宣传，消费者还

可以依据消费者权益保护法主张惩罚

性赔偿。
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近日，家住广州增城的程女士遇上了麻烦。去年6月，她网购了一台云鲸J5扫地机器人，
机器到家后第一次使用就出现了漏水的情况，她不得不换了一台新的。谁料，新机器同样存在
问题，不仅无故报错，而且还连不上手机App。经品牌方的师傅上门检修后，确认新机器也有故
障，于是建议程女士退货。然而，平台及商家回复称，由于货品超过了退款期，只能换不能退。

“明明是产品一直有问题，凭什么超期了就不能退货了？”程女士对此颇为不满。

因产品质量问题，店家以“超七天

期限”为由拒绝退换，到底合不合理

呢？新快报记者就此问题咨询了广东

智领律师事务所的律师黄伟珍。

黄伟珍表示，根据《中华人民共和

国消费者权益保护法》，经营者提供商

品或服务，造成消费者财产损害的，应

当依照法律规定或者当事人约定承担

民事责任。“如果商品存在质量问题或

与描述不符，消费者有权要求经营者

提供修理、更换、退货等服务，因质量

问题导致的退换货不受‘7天无理由’

的限制，产生的运费由经营者承担”。

也就是说，由于程女士买的商品

出了质量问题，商家不能简单粗暴地

以“超出退货时间”为由拒绝程女士的

退货请求，而是应该和她商定一个解

决方案。

就程女士反馈的扫地机器人质量

问题，新快报记者尝试联系购物平台

及品牌方了解情况。4月 9日，记者首

先致电云鲸品牌客服了解情况。客服

记录问题后表示将升级专员处理并以

电话方式回复。随后，记者又致电电

商平台了解情况，平台回应称将在 24
小时内由专员联系程女士了解情况及

需求，积极解决问题。

4 月 9 日晚，程女士透露，平台人

员已于傍晚与她取得联系，并表示将

尽力协调处理且在 48 小时内反馈结

果。4 月 10 日，新快报记者再次致电

云鲸品牌客服了解处理进度，客服人

员称该问题已记录反馈，只能催促处

理。当晚，程女士透露，云鲸已经同意

周末上门取货，电商平台也表态愿意

根据当初购买产品时的支付价格进行

退款。

4 月 11 日，程女士告诉新快报记

者，云鲸当天对她进行了非常诚恳的

致歉。她对这件事的处理结果表示基

本满意，但认为整个投诉过程太长。

“沟通过程还是遇到过困难，希望下次

发生类似的情况时，能处理得快一

点。”她说。

两台机器都有问题 商家拒退货

“希望下次退货能处理得快一点”

说法

▲云鲸J5扫地机器人。

◀云鲸 J5扫地机器人

无法连接手机App。

云鲸的扫地机器人在程女士家中

两度“翻车”，客服以“超期”为由拒绝退

货，让程女士折腾了小半年。这场维权

拉锯战，表面看是产品质量问题，背后

藏着一个更深的问题：智能家电到底是

为谁服务的？

程女士在接受新快报记者采访时坦

言，她不知道怎么把扫地机器人和手机

连接起来，必须让师傅上门设置好，如果

连师傅也连接不上，她就束手无策了。

这不是个别现象。家住广州番禺

的刘女士表示，她60多岁的婆婆不会看

电视。“家里的80英寸电视买来4年了，

她一次都没主动看过，”刘女士称，婆婆

不是不想看，是不会看。“两个遥控器、

一堆按键、界面弹窗、系统升级、应用选

择、会员服务……每一步都像在闯关”。

于是，家电越智能，操作越复杂，老

人就越不会用。

再看产品质量。一些品牌的商品

科技含量越高，就越容易坏。上文中同

为云鲸用户的张先生说：“家用电器在

合理使用的情况下，应该能正常使用很

多年，而非像消耗品一样要频繁更换。”

现实却是个别智能家电的寿命只到保

修期，过期就出故障。

让智能家电少搞点花架子，多接一

点地气，应该才是消费者真正需要的

“智能”。科技应该是改变生活，而不是

折腾生活。

过了保修期就出故障
智能家电不是快消品

因质量问题退货不受“7天无理由”限制
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