
案例1

虚假进口家具退赔争议
吴女士购买家具时，店方承诺为整件进口榆

木实木制作，从广州定制生产，还提供了画册。吴
女士按画册选定了木餐桌、茶几和鞋柜等5种品
牌进口榆木制作的家具，总价款4.95万元。家具
到货后，消费者发现餐桌有鼓包、茶几不符合榆
木纹理、鞋柜面板为橡木指接板，认为不合理，要
求店方退货并赔偿未果，双方产生争议。经奉化
市场监管局调查，店方实际提供的家具与宣传介
绍多处不符，有虚假现场说明的行为，根据《中华
人民共和国反不当竞争法》（1993年）第二十四条
第一款的规定，对其责令停止违法行为、消除影
响和罚款40000元的处罚，并向消费者当面道
歉、退货并赔偿20000元。

床垫生虫赔偿争议
消费者陈先生在宁海一家家具店支付3000

余元购买了一张床垫，消费者使用该床垫几天
后，无意间将床垫外包裹的薄膜撕掉，发现从床
垫里跑出很多虫子，消费者认为床垫存在质量问
题，立即与商家联系。交涉未果，双方就后续退货
及赔偿问题协商不下，产生争议。经宁海市场监
管局调解，店方给予消费者退货处理，并补偿消
费者价值约2000元的床上用品一套。

红木家具退货争议
消费者许女士2018年7月在北仑某家具店

订了一套红木家具，总价10万元，并支付定金3
万元。8月13日消费者去店内查看时，发现沙发
后面有块木档质地、颜色与样品有所不同，认为
存在质量问题，要求退沙发，由于店方没注明每
件家具单价，双方认为可以用总价扣除沙发价来
计算，问题是沙发到底该折价多少？沙发的标价
与实际的销售价也相差不少，双方产生争议。经
北仑市场监管局调解，店方同意为消费者作退货
处理，返还消费者定金3万元。
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宁波率先制定相关标准
针对家具行业存在的这些问题和乱象，宁波

相关行业协会和职能部门采取了一系列的措施，
来净化市场，保护消费者权益。去年10月，宁波
市消保委、宁波市产品质量监督检验研究院、浙
江省现代家居产业研究院、宁波市家具商会等牵
头制定了国内首个“木定制衣柜团体标准”。这个
标准是国内第一个将“配套服务质量”纳入产品
质量体系的标准，并提出了“分级质量管理”的理
念，引导消费者结合自己的不同质量诉求和消费
能力，采购“合格”“一等”“优等”等各个等级的产
品。更为重要的是凸显售前引导、售后保障的作
用，防患于未然，吸引更多年轻消费者通过“懂消
费”，得以“放心消费”。

以次充好、不按合同制作、冒充名牌……

家居类投诉同比上升近两成
记者从《宁波市市场监管局2018年度举报投诉数据分析报

告》中了解到，2018年相比2017年，家居用品投诉增量跃居首位，
同比上升了19.4%。这其中有相当比例是和家具相关的。由此可
见，家具的相关投诉已经成为今年来的消费投诉热点。

数据分析，有关家具的投诉主要集中在以下几个方面：1.有
的商家以次充好，特别是混淆实木
家具等概念，有的甚至用多层板来
冒充实木家具。2. 近年以来，全屋定
制家具开始流行，有的商家在尺寸
上没有严格按照合同制作，导致纠
纷增加。3. 部分商家甚至采取偷梁
换柱，用非名牌的家具冒充名牌家
具。4. 部分家具销售企业存在多收
定金的情况，甚至在资金链出现问
题的时候跑路失联，给消费者造成
损失。5. 部分商家合同不明确，随意
更改标准等，从而引发纠纷。

□记者 毛雷君 通讯员 蒋慧

/广告

欺诈经营终受罚
免除6万元尾款退赔30万元

近日，鄞州区消费者葛先生拿起
法律的武器，向市消保委、12315 举报
投诉中心举报，由鄞州区市场监督管
理局立案调查，后经鄞州区人民法院
的民事调解达成和解协议，消费者免
除6万元尾款，退赔30万元货款。经营
者还受到了鄞州区市场监督管理局的
行政处罚。

2018 年 4 月 29 日，消费者葛先生
在鄞州区某家居广场的一家居门店定
制了一套整木家居产品，签订了金额
为 35万元的该品牌《整木原木家装定
制产品销售合同》。2018 年 12 月 12
日，因消费者需要增加定制部分家具，
双方又重新签订了一份《整木定制产
品销售合同》，约定定制整木家居金额
增加到了 46万元。消费者按合同陆续
支付给了经营者李某 40 万元，尚有 6

万元尾款未支付。在即将上
门送货并安装之前，

经营者李某多次向
消 费 者 葛 先 生

催要6万

元

尾款。葛先生要求把工厂的地址发给
他，才愿意支付 6万元尾款。在得到定
制的品牌工厂地址以后，消费者拿着
合同和图纸，于2019年 4月 19日连夜
乘动车到福建省泉州市的厂方，厂方
表示并没有为其生产过该笔合同相关
的木制家居。李某于2019年 4月 22日
晚上将涉案的整套家居产品送货到消
费者正在装修的房子中，消费者在收
到货之后，当场拨打 110电话报警。在
公安派出所，民警对消费者、经营者、
送货员分别作了询问笔录，调查了解
情况。

鄞州区市场监督管理局在立案调
查过程中，经营者李某辨称：其与消费
者签订合同的时候，口头约定好的是
没有品牌的家居产品，并且在第二份
合同中，没有标明产品的品牌标识。消
费者拿出与经营者微信聊天的记录，
在微信中经营者李某于 2019 年 4月 9
日向消费者发送过家居产品正在工厂
加工制作的视频及所定制家居的品牌
的照片。双方随后又对赔偿的金额协
商不成，于是消费者向鄞州区人民法
院提起民事诉讼。在众多证据面前，经

营者终于认识到自己的违法行为，
经过人民法院的调解，达成了调
解协议。

部门行动


