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运河区一女子网购除甲醛服务，商家在质保期内“跑路”，“抖
音”补偿优惠券——

“洁星猫”跑了，“抖音”是否免责？
本报记者 崔永浩

Q1：沧州仲裁委员会是什么机构？
A1：沧州仲裁委员会（以下简称“沧

仲”）是依照《中华人民共和国仲裁法》规
定和国务院、省政府要求，经河北省司法
厅登记设立，是独立、公正、高效地解决
平等主体的自然人、法人和其他组织之
间的合同纠纷和其他财产权益纠纷的仲
裁机构。

Q2：当事人约定同意由沧仲进行仲
裁的情形有哪些？

A2：当事人约定将争议提交沧州仲
裁委员会，或者约定的仲裁机构为沧州

仲裁委员会，均视为同意由沧仲进行仲
裁。

Q3：沧仲有哪些分支机构？
A3：沧仲现已建立五个分支机构，分

别是沧州国际仲裁中心黄骅分中心、任
丘分中心、泊头分中心、青县分中心和孟
村分中心。

Q4：沧仲的受案范围是什么？
A4：受理自然人、法人和其他组织等

平等主体之间发生的合同纠纷和其他财
产权益纠纷。

沧州仲裁知识100问

沧州仲裁
微信公众号

沧州仲裁委员会
沧州国际仲裁中心
地址：沧州市运河区育红路46号
立案咨询电话：0317-5201695

“我在抖音平台上购买了除
甲醛服务，质保期没过，商家竟
然‘跑路’了。网购平台不应该保
障消费者的合法权益吗？”近日，
运河区女子王某找到记者，气愤
地讲述了自己的经历。

原来，去年 7月，王某在“抖
音”上购买了除甲醛服务。几个
月之后，商家便“人去楼空”，承
诺的 30年质保成一纸空谈。事
发后，“抖音”的处理方式也让她
十分失望。无奈之下，她找到记
者，请求记者帮她维权。

网购“除甲醛”
商家闭店人去楼空

去年 7月，新装修的房子交
付后，家住运河区的女子王某为
了家人的身体健康，在“抖音”找
到一家名为“洁星猫专业甲醛检
测治理”（以下简称“洁星猫”）的
商家，为新家除甲醛。王某通过

“抖音”下单，花费 4500余元购
买甲醛治理服务（母婴级治理标
准）。

去年 9月，当地的“洁星猫”
（荣盛广场店）的工作人员上门
为王某家进行了甲醛治理。一周
后，经复检，工作人员告诉王某，
她家空气中甲醛值为0.032mg/m3，
符合“洁星猫”甲醛治理服务母
婴级标准。如果需要再上门进行
检测，可在抖音平台上联系商家
客服。

今年3月底，王某想起此事，
便再次预约甲醛检测。她发现，此
时商家的“抖音”账号已经停止运

营，商品全部下架，并且显示全国
255家店铺全部关闭。王某又与
上门治理甲醛的工作人员联系，
发现对方也联系不上了。

王某立即前往“洁星猫”（荣
盛广场店）查看，发现那里早已
人去楼空。

抖音平台：
无法联系商家
提供部分补偿

4月中旬，感觉自己被欺诈
的王某，与抖音商城客服人员取
得联系，投诉该商家。

一开始，“抖音”客服人员表
示会积极联系商家，敦促商家继
续履约。时间不长，“抖音”客服
人员联系王某，称无法联系到商
家，平台愿意给王某提供 90元

优惠券作为补偿。
见王某对此并不认可，“抖

音”客服人员随后又多次联系王
某，均称无法联系商家，并将平
台补偿的优惠券面额从 90元逐
渐提升到 360元，希望王某可以
不再追究此事。

对于“抖音”的做法，王某并
不认可，坚持要求“抖音”退款或
联系商家继续履责。对此，“抖
音”客服人员表示，需要将王某
的问题逐级上报。此后，“抖音”
方面再无回应。

消费者：
商家失联违约

“抖音”应担责

与抖音平台多次沟通无果，
王某无奈找到记者求助，这才发

生了开头的一幕。
通过王某提供的电子订单

进入“洁星猫”在抖音平台的商
品详情介绍界面，记者看到该店
铺页面承诺治理后屋内的甲醛
限值为0.07mg/m3，并且附赠3次
免费上门甲醛检测。同时，商家
还承诺30年内，如果出现任何问
题，商家会免费上门治理，如果
治理3次后仍未达标全额退款。

记者拨打了“抖音”客服电
话，询问“抖音”对此是否应担
责？后续如何处理？

“抖音”客服人员并未正面
回答记者的提问，只是说需要请
示上级领导，随后便没再回复。

王某称，事发后，她找来了第
三方甲醛检测机构检测屋内甲醛
含量。经检测，她家屋内甲醛含量
为 0.092mg/m3，略微超过国家标
准，更超过了她所购买的“洁星
猫”母婴级服务承诺的标准。

王某认为，“洁星猫”明显违
约，抖音平台有责任与义务帮她
追回或赔偿损失。

律师说法：
商家违约构成欺诈

“抖音”或需承担责任

不到一年商家就跑路了，商
家构成消费欺诈吗？商家失联，
抖音平台需要担责吗？带着这些
疑问，记者联系到了河北铭鉴律
师事务所张佳丽律师。

张佳丽律师认为，王某通
过抖音商城购买了“洁星猫”商
家的除甲醛服务，并支付了相

应费用，与“洁星猫”形成了甲
醛治理服务合同关系。在服务
尚未履行完毕且在“洁星猫”承
诺的质保期内，商家突然关停
店铺、失联，导致王某无法继续
接受服务。且经第三方检测，其
屋内甲醛含量高于商家承诺的
标准。“洁星猫”未按照服务合
同约定履行义务，其行为构成
违约。因此，王某有权要求解除
合同、退还费用并主张违约损
失。

“洁星猫”在抖音平台主页
作出了母婴级治理标准以及质
保 30年的承诺，却突然关闭店
铺、失联，这一系列行为构成消
费欺诈。按照法律规定，王某可
主张商家承担服务费用 3倍的
赔偿。也就是人们常说的“退一
赔三”。

“抖音”作为网络交易平台，
有审核入驻商家资质的义务。在
发生合同纠纷后，“抖音”有义务
向王某提供销售者或者服务者
的真实名称、地址和有效联系方
式等信息。在本案中，“抖音”称
无法联系到商家，并不能认定为
其未能提供真实信息。只有“抖
音”明确拒绝王某提供真实信
息，才能认定“抖音”损害消费者
合法权益。

因此，王某可继续要求“抖
音”提供“洁星猫”的真实名称、
地址和有效联系方式，并通过市
场监督管理部门或法院依法维
护自身合法权益。若“抖音”不能
提供以上信息，王某可以向“抖
音”主张赔偿。

仲裁协议范本
（一）示范合同仲裁条款：因本合同

引起的或与本合同有关的任何争议，由
双方协商解决，协商不成的，双方同意
提交沧州仲裁委员会仲裁解决。

（二）示范仲裁补充协议：
双方经协商，同意就XX合同发生

的XX争议事项，提交沧州仲裁委员会
仲裁解决。

沧州仲裁委员会秘书处“四免服
务”

1.免费提供仲裁法律咨询；

2.免费进行法律培训；
3.免费指导修订和规范各类合同；
4.免费印刷并提供各类合同文本。
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王某在向记者反映问题王某在向记者反映问题

本报讯（记者 崔永浩）近日，南
皮县寨子镇基层调解室调解一起欠
款纠纷，促使双方当事人达成和解。

南皮县寨子镇的赵某和王某一
起务工。今年 2月，赵某以有事急需
用钱为由向王某借钱，并嘱咐王某
别将此事告诉他家里人。王某没让
赵某写欠条，直接将1.3万元通过微
信转账给赵某。赵某借钱后一直不
还，面对王某多次索要，均以手头不
宽裕为由推脱。王某向赵某的妻子
说明情况，对方却以自己不知情，谁
借的钱找谁为由拒绝沟通。无奈之

下，王某向当地调解室求助。
了解情况后，调解员立即上门

调解。不料，赵某振振有词，竟指责
王某不帮他保密。调解员当即对赵
某进行批评教育，告诉他没和妻子
商议便私下借钱是不对的。债务需
要夫妻共同承担，他的妻子享有知
情权。同时，调解员规劝赵某，应该
积极还款，如果长期不还款，可能面
临征信问题。

最终，在调解员的努力下，赵某
的妻子帮赵某还清了欠款，赵某也
认识到自己的错误。

借钱不还 百般推脱
南皮调解员上门规劝化解纠纷

近日，市司法局
在沧州市文化艺术中
心广场举行 2025 年

“民法典宣传月”法治
集市活动。

本报通讯员 摄
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沧州日报社 教育培训中心
承接各单位红色教育、员工内训、拓展团建。联系电话：18633708080 15833176660


