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  “双11”大促活动如火如荼，不少商
家早已备下充足的货物，而仓储物流场所
建筑面积大，储存货物多，人流、物流集
聚，一旦发生火灾，极易造成财产损失和人
员伤亡。对此，我市消防部门梳理了仓储物
流场所“七大风险隐患”，并作出安全提示。

　　网购未付尾款，定金能退吗？

　　要弄清这个问题，首先要区分“定金”与“订
金”。定金具有担保合同履行的性质，相当于您向
商家作出的履约承诺。若您最终未支付尾款，则构
成违约，商家有权不予返还。而“订金”一般视为
预付款，交易未达成时可退还。“双11”预售多为
“定金”。若因商家原因(如缺货、商品信息变更)导
致合同无法履行，商家应双倍返还定金。若您因个
人原因不想购买，可尝试在支付全部尾款后，依据
“七天无理由退货”等规定申请全额退款(包括定金
部分)。

  商家单方面取消订单，消费者能否索赔？

　　消费者网购付款后，与商家之间的买卖合同即
告成立。商家未经您同意单方取消订单，属于违约
行为。可要求商家继续履行合同(即发货)，或主张赔
偿因此遭受的损失，如商品差价、优惠券损失等。

　　所有商品都适用“七天无理由退货”吗？

　　“七天无理由退货”期限自您签收商品的次日
起算，退回商品应保持完好。但“无理由”不等于
“无条件”，消费者定制的商品、鲜活易腐的商
品、在线下载或已拆封的音像制品、计算机软件等数
字化商品、交付的报纸和期刊等不适用于该规定。下
单前请仔细查看商品说明，避免产生退货纠纷。

  快件运输途中丢失或被冒领，该找谁？

　　网购过程中，消费者与商家之间存在买卖合同
关系，快递服务通常由商家提供。因此，商品在运
输途中丢失、被冒领，商家尚未完成货物交付义
务，构成违约，根据合同相对性，您有权要求商家
负责处理，比如重新发货或退款。商家承担责任
后，可再向快递公司追偿。

　　网购的商品有质量问题，怎么处理？

　　一是保存证据，拍摄商品质量问题处的清晰照
片或视频，保留订单截图、与商家的聊天记录等。
二是联系商家，及时向商家说明情况，提出退货、
换货、维修或赔偿等要求。三是申请平台介入，若
商家推诿塞责，可申请电商平台客服介入处理，商
品存在质量问题，商家必须依法承担责任。

　网购到假冒伪劣商品，能要赔偿吗？

　　网购到假冒伪劣商品，可以解除合同，要
求商家返还货款以及赔偿商品或服务价款三倍
的损失。如赔偿金额不足五百元，则需赔偿五
百元。若买到不符合食品安全标准的食品，可
要求商家支付价款十倍或损失三倍的赔
偿金。

　　赠送的产品有质量问题能索赔吗？

　　商家宣称“赠品不享受三包”等属于无效格式
条款。赠品作为商业促销手段，同样应符合相应
的产品质量标准。若赠品存在质量问题，消费者
有权要求商家履行更换、修理等义务，或承担相
应的赔偿责任。

　　主播承诺假一赔十，是否算数？

　　主播在直播间作出“假一赔十”等公开承
诺，不是随口说说，而是对消费者的承诺，是
促使消费者购买商品的重要因素。一旦下单
购买，这个承诺就成了合同的一部分，对主
播或其背后的商家具有法律约束力。若购买
商品与承诺不符，可以依据该承诺主张权
利。注意保留直播间录屏、订单截图等作为
证据。

  商家先涨价后促销，可以要求

   退差价吗？

　　商家在促销期间虚构原价、先涨价
后降价等行为，诱骗消费者进行交易，
侵犯了消费者的知情权和选择权，涉嫌
价格欺诈。商家构成价格欺诈的，您有
权要求商家退差价，并承担惩罚性赔偿
责任。若协商无果，可向电商平台或
监管部门投诉举报。

　　消费者的网购信息被泄

   露，怎么办？

　　一是及时止损，立即修改相关
账户密码，解绑不常用的支付方
式，避免财产损失。二是联系平
台，要求平台核查信息泄露原
因，若系平台或商家责任，可要
求其承担相应赔偿责任。三是报
警处理，若信息泄露导致被骗，
应立即向公安机关报案。

　　发生网购纠纷，如何

   起诉？

　　出现网购纠纷，若与商家
协商不成、需要起诉的，在
没有约定管辖法院的情况
下，消费者有权选择法院管
辖地。可以向商家的注册地
或实际经营地的法院起诉，
也可以向自己住所地或合
同履行地(收货地)的人民法
院提起诉讼。
      本报综合

风险隐患

　　噪风险一 临时增加存储空间
　　物流高峰期，一些仓储企业和物流园区往往临时
增加存储空间或扩大仓库规模。部分旧厂房被改建成
仓库，原有的设计用途与现有的消防安全要求不匹配，
存在耐火等级低、建筑空间大、储存物资多等问题。尤其
是一些简易仓库，未按标准进行阻燃处理，发生火灾时容
易倒塌，给灭火救援带来极大困难。
　　噪风险二 消防设施老化、失效
　　消防设施是预防和扑救火灾的重要设施。如果消防设
施没有定时进行安全检查和维护保养，烟感系统、自动喷
水灭火系统、水喷雾灭火系统等可能因老化失效而无法正
常工作。此外，在防火门、防火窗和防火卷帘附近堆积杂
物也会影响其正常使用，导致发生火灾时无法发挥作用。
　　噪风险三 货物分类存放不合理
　　“双11”期间，仓储企业和物流园区需要存储大量货
物，如果货物未按照火灾危险等级、化学特性等分类摆放，
或者未设置合理间隔，极易引发火灾。
　　噪风险四 电线敷设不规范
　　仓库内部用电线路敷设不规范是引发火灾的重要原因之
一。如果仓库内部存在线路未套管保护、私自架设临时线路、
乱拉乱接等现象，极易导致线路杂乱不堪、线头裸露等问题，
从而引发火灾。
　　噪风险五 货物占堵通道出口
　　疏散通道和安全出口是火灾发生时人员疏散逃生的重要通
道。“双11”期间，为便于储存更多货物，一些仓储企业和物流
园区可能会出现临时占用疏散通道、安全出口的情况。一旦发生
火灾，会影响人员疏散逃生。
　　噪风险六 仓库内使用明火
　　“双11”期间，由于工作繁忙和人员紧张，部分员工可能会
忽视消防安全规定，在仓库内违规动火作业、吸烟、做饭等，极易
引燃周围货物，造成不可估量的损失。
　　噪风险七 日常管理不到位
　　部分仓储企业存在管理混乱、消防培训不足、应急预案不完善
等问题，一旦发生火灾，难以迅速有效应对。

防范措施

  噪建筑耐火等级要达标
  耐火等级分为一级、二级、三级和四级，分别对应不同的建筑材
料、耐火极限和适用范围。因此，不同种类物品存放的仓库要严格对
应耐火等级。
　　噪消防安全设施要完备
　　仓储物流企业必须按建筑防火规范配备消防设施，如火灾报警设
备、排烟设施、室内外消火栓、自动灭火系统等。
　　噪办公区、库区设置要合规
　　根据《建筑设计防火规范》要求，仓储物流企业办公区和库区保持防
火间距。办公室、休息室等严禁设置在甲、乙类仓库内，也不应贴邻。办
公室、休息室设置在丙、丁类仓库内时，应采用耐火极限不低于2.50h的防
火隔墙和1.00h的楼板与其他部位分隔，并应设置独立的安全出口。隔墙上
需开设相互连通的门时，应采用乙级防火门。员工宿舍严禁设置在仓
库内。
　　噪电气线路管理要到位
　　仓储物流企业要重视电气线路管理，明确消防配电线路与生产生活用
电。库区内严禁私自架设临时线路，定期对电气线路进行检查和维护。
　　噪消防车通道设置要合理
　　消防车通道就是生命通道。较大规模的仓库一旦发生火灾往往持续时间
较长，在实际灭火救援中用水量大、消防车投入多，如果没有畅通的消防车通
道和平坦的空地，会延误灭火的有利时机。
　　噪禁火禁烟标识要到位
　　仓储物流企业应在区域内设立足量的禁火禁烟标识，提醒员工严禁在仓库
内使用明火，禁止吸烟，下班后关紧门窗，防止飞火入内。对于存放易燃易爆
危险品的仓库，应设置防静电设施，并设专门标识进行警示。

□本报记者 王晓萌

仓储物流备货

警惕七大隐患

　　“双11”网络促销期间，消费者遭遇定金不
退、订单被取消、商品质量有问题等烦心事怎么
办？山东省消费者协会针对消费者关心的11个问题
给出解答，助您维护合法权益，守好钱袋子。

网购遇到问题
维权指南来帮忙


