
 

消费者纠纷处理措施 

木头云平台注重保护用户的合法权益，建立消费纠纷和解和消费维权自律制度。用户至上是

我们的第一原则： 

1、在木头云平台显著位置说明客户服务的电话号码、联系方式、工作时间等。 

2、如遇客户意见、建议、反馈、投诉等，第一时间进行问题的收集和处理。 

3、如遇第一时间可处理的咨询类问题，客服将在第一时间对用户进行讲解和解释。 

4、如遇到用户反馈的产品问题，将问题收集后，反馈到相应的部门进行解决，客服人员将

在 24 小时内对用户进行主动答复。 

5、如遇到投诉类问题，客服第一时间进行收集和反馈，由相应的部门给出处理方案（补偿、

退还、提供其他服务等），客服将在 48 小时内对用户进行答复、告知和处理。 

6、用户如对交收的货物存在质量异议，应在提货后 5 个自然日内向本平台提出书面异议申

请，同时停止对货物的一切使用和加工行为，封存货物并保留货物原标签。超出异议期限的，

本平台有权拒绝受理质量异议，由此产生的损失由用户自行承担。 

7、本平台受理用户提出的质量异议后，将核查异议信息、判断异议性质，并向商家、厂商

或加工、物流单位提报该异议，协助用户进行异议的沟通协调，最终以商家、厂商或加工、

物流单位出具的处理结果为准。 

8、对木材品种、质量等产生异议，用户需提供由具备相关资质的第三方机构出具的检测报

告正本，以确定质量问题的真实性及损失范围。 

9、贵重木材货物的包装破损、水渍、泡水、变形及货物外形尺寸不符的情形，用户应在提

货时当面验收确认，未当面验收的，本平台不受理此类异议。 

11、本平台处理质量或重量异议过程中，对交收货物复检产生的费用，由过错方承担；如

货物复检无异常，相关费用由提出异议的会员承担。 
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