
北美枫情是一家加拿大国际林业背景的外
资品牌，产品涵盖木制品、建筑材料、装饰装修
材料等领域。设立于上海的北美枫情（上海）商
贸有限公司，全面负责“北美枫情”品牌管理及
运作。“北美枫情”注重科技创新，将产品研发、
推陈出新作为品牌发展的重要战略举措之一。
除了以高端设备及专业化、规模化的生产加工

体系作为强劲支撑外，北美枫情技术研发中心
聚集了一大批在木材加工行业具备丰富经验的
专业技术人员，并与北林大、中国林科院等科研
院所建立长期稳定的合作关系，通过共建联合
实验室、共同培育研发人才，开展核心技术、前
沿技术及产业共性技术的攻关，不断提升企业
创新能力。

随着3·15来临，企业
的品质与服务成为社会广
泛关注的焦点，一些领军
企业自发接受消费者检阅
的同时，也勇担行业责
任。近日，地板领军企业
北美枫情地板高擎“质量
诚信”的大旗，开展“北美
枫情全国终端服务大赛”
活动，积极为消费者营造
诚信消费环境。

以“实力·技术·品质”为着力点，以经年累
积的经验和资源，“北美枫情”将自身明确定位
为木质家装材料集成供应商，努力探索和实践
产品供应商与地产开发商的战略合作模式和双
赢格局，为消费者提供环保优质、性价比高的产
品和服务，并为推动行业发展、规范行业合作发
挥先导和示范作用。

即日起至 4月 1日，“北美枫情全国终端服

务大赛”活动，邀请客户参与北美枫情终端服务
大赛的投票；4月下旬，公布评选结果，为服务获
胜终端颁奖授牌，兑现获胜终端投票顾客的奖
项。在全国终端服务大赛结束后，根据得分高
低，评定五星级、四星级、三星级终端门店，授予
星级铜牌。参与投票客户均可获得 100元现金
抵用券一张；获得五星级终端的投票顾客，可获
得抵用券现金增值机会。 李晶

全国终端服务大赛即日开赛

科技创新 提升企业技术

家具没三包 企业频耍滑

防忽悠，付款前要注明商家违约责任

日前，“第一家居”维权热线接到的维权事件中，家具行业占据前列，而其中
多涉及到家具行业依然没有“三包”条款，这是导致家具投诉持续增长的主要原
因。很多家具厂商表示，他们均表示家具企业（商家）有自己的三包规定，大多
卖场也都表示有类似“三包”的政策，但执行力能否与品牌信誉度有很大关系。
下面我们剖析一些案例，大家一起提高一下维权意识。 记者 熊维维

去年底，李小姐在在某家具城购买了一套
沙发，收到货后发现货不对板，其送来的沙发
根本就是两套不同的沙发合成的。李小姐当
即要求换货或者退货，商家不同意。后在多方
协调干预之下，商家才为李小姐更换沙发。

上个月，黄先生购买了一套伸缩式实木家
具，但送货后发现货不对板。当时黄先生选购
的是齿轮式伸缩，而送来的货品为导轨式伸
缩，价格低很多。黄先生多次要求更换遭拒，
经过多次调解，商家才愿意将价格调底200元，

黄先生无奈接受。
这还都算有了解决。季小姐买家具买了

一肚子气现在还无法解决。去年10月，季小姐
购买一套布艺沙发，售价14000元。去年12月
商家送来货品，季小姐发现沙发的布是旧布，
且存在褪色等质量问题，要求退货遭拒绝。多
次调解协商，季小姐坚持要求退货，商家不接
受，双方意见分歧较大，无法调解，现在只能走
仲裁的渠道，如果仲裁不能解决问题，可能闹
上法庭。

去年5月，罗先生订购了一套沙发，总价
15000元，先付了5000 元订金。但 12 月中旬
收货后，发现该套沙发尺寸不合，遂向商家
要求更换等价的其他家具，但商家回复称其
要付完全价15000元才可以，罗先生不同意，
要求商家退回5000元订金，或更换其他等值
货物。经多方调解，最终投诉双方达成一
致，投诉人可使用订金在店中消费，不需再
补余款。

倪小姐于去年 7 月定做了一个 5500 元
的衣柜，付了 50%的定金，合同注明安装日
期为 7 月 31 日，但该店于 7 月 29 日致电倪
小姐，称衣柜还没开始做，要推到 8 月 20 日
才可以安装，或者改为另一品牌的衣柜，可
以在 8 月 15 日送货，但只能便宜 700 元，或
者可以全额退款并赔偿 300 元。倪小姐不
同意，因为该衣柜是于 8 月 2 日结婚时婚房
里用的，要求该店按定金金额加倍赔偿。

去年7月，张先生购买了一套沙发，8月份
送货上门后就发现质量存在问题。商家倒是很
爽快就承认产品质量存在缺陷，并同意更换，当
时还在发票上特别注明。但是，张先生屡次联
系厂商，商家一直推诿。去年12月，张先生忍无
可忍，遂向相关部门投诉，在相关部门的干预
下，问题才得以解决。

去年3月，许先生在某家具店订购了一批家
具，总计28000元，商家当时开具了收据。去年4

月送货上门时，许先生发现少了两个床头柜，向
商家反映后于4月底再送来一个床头柜，但之后
就再也没有下文。一直到去年9月，许先生虽然
多次跟商家沟通，但仍有一个床头柜没有送货
上门，最后，商家同意退 400 多元，但许先生认
为，当时购买的价格是900多元，要求商家按照
所购买的价格退款。按道理，许先生的诉求不
无道理，但商家就是不肯，虽经多方调解，但迄
今，许先生家还是一个床头柜形单影只。

货不对板 退货成难题 案例三 延迟送货 拖到你没脾气

诚信建材家具品牌

北美枫情
品牌指数：★★★★
服务指数：★★★★
推荐理由：北美枫情将自身明确定位为木质家装材料集成供应商，努力探索

和实践产品供应商与地产开发商的战略合作模式和双赢格局，为消费者提供环
保优质、性价比高的产品和服务，并为推动行业发展、规范行业合作发挥先导和
示范作用。
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家电商品的“三包”实行7天内可退、15天内可换的规定，但家具没有。记者
查看了北京、上海等地的家具“三包”规定，都得先执行修、换、退顺序。记者建议，
整个家具行业应该按照其他行业的“三包”规定，在“三包”有效期内，符合退货条
件的，应当予以退货。

货不对板或者以次充好，是家具投诉最多的问题，比如甲醛超标、皮革颜色差
异明显等。因为买家具大多只能看样品订货，所以送来的货品与样品不符是难免
的事，有时消费者收到货打开包就有色差、磕碰、裂痕等质量问题。

当消费者要求退换时，商家会以每批次的货品总有差异为由开脱责任，或以
商家自己的“三包”程序为由，实行修、换、退顺序。消费者如果想退换就得先修两
次，退货还得由质检部门按家具“三包”规定出证明。

只要交了订金或者是定金，消费者就成了待宰羔羊。不退订金是常事，即使
商家错了，也绝对不肯支付违约金。记者采访过众多消协人士，他们普遍认为，就
家具等大宗商品来说，《合同法》并不适用于商家与消费者，它更适用于企业与企
业之间的交易行为。

因此，消费者在选购家具时交付订金时应慎重，将交付订金的额度与商家进
行协商，并就违约责任的条款写清楚，以便追偿有据。

剖

析

参考国家“三包”政策以及其他省市家具行业的“三包”规定：如消费者违
约、要求取消订货时，应扣缴所订家具总额的 1%~5%的违约金。而在实际消费
中，个别商家往往以之后出台的《合同法》为依据不退定金，或者按总价值的
20%收违约金。

支

招

剖

析

家具一般是订单式生产，视产品的生产周期，最快半个月，最慢的长达3~4个
月才能交货，所以交货时间得不到保证是常事。其次就是物流成本，对于商家来
说，专门为一个消费者送一件小东西，绝对是得不偿失的一件事，所以他们宁可拖
延时间，有周边的货运送算你好彩，没有就拖得你没有脾气为止。

支

招

不要相信厂商的自律能力，最好先付定金待收货后付清余款。购买时在发票
上注明送货的确定日期与大致时间，并注明厂商的违约责任（包括延迟送货每天
的违约金）。在送货前几天记得与厂商联系，了解具体的情况，在送货前一天，与
厂商再次联系，确认具体的送货时间，如果有必要，与送货人员取得联系，让其明
确可以到达的准确时间。

剖

析

支
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