
买家投诉欧派家居频遭“踢皮球”
床铺三天变“跷跷板”，所谓定制却出现尺寸偏差，市民感叹维权难

装仅三天就变成 “跷跷
板”的储物床，私下收取

费用后就失联离职的设计师
……提起去年在欧派家居正
佳广场店消费的经历，广州市
民程女士（化姓）很是糟心。 花
了近三个月的时间维权，她的
诉求才得以解决。

事实上，程女士一家的遭
遇并非孤例，新快报记者调查
发现，不少消费者在购买定制
家居后，虽然遇到的问题不尽
相同 ，但在维权上 ，几乎都经
历了售后服务“踢皮球”、多平
台投诉无果、 政府部门介入、
个人社交平台或媒体曝光、与
公司再次协商等一系列 “循
环”，维权时间短则两三个月，
长则有半年之久。

２０21 年 3 月15 日 星期一 责编：梁美琪 美编：任东梅 校对：陈泽佳 T14

家居

针对这些案例 ，广东济方律师事
务所杨晓栋律师表示 ， 如果员工是
代表公司收取费用后失联或离职 ，
公司肯定要承担相应的法律责任 ，
消费者也可以通过消协、 工商等相关
部门投诉，从而维护自己的权益。

在购买定制家居时，商家往往要求
消费者先签订合同再确定设计要求，杨
晓栋对此认为， 定制家居消费过程中，
买卖双方会达成口头或书面的协意，它

是一种合同的存在，对于消费者而言存
在一定的法律风险。 “比如交付定金后
商家无法满足需求，而定金是有担保性
质的，如果是消费者原因不做了，定金
可以不予退回，如果是商家原因无法履
行，商家也要双倍赔偿。 ” 杨晓栋建议，
消费者前期一定要做好筛选，选择可信
任品牌，明明白白消费。

此外，对于此类投诉案件，本报记
者将会持续关注报道。

●认准品牌的官方销售渠道
●网购及直播带货类“云消费”需
谨慎
●购买时看好质量， 问清楚售后
服务再入手
●定制类家装产品需与商家签订
详细合同， 将各个细节写入合同
中， 并索取检测报告、 发票等凭
证，以便日后维权时用。

避坑指南

床铺三天变“跷跷板” 设计师收款后“失联”

行业消费痛点

●卖场内外折扣不一
●网购家具建材常现低价
陷阱
●家居品牌以次充好、虚假宣
传，产品质量难以得到保障
●退意向金难、报价与实际
不符、拖延工期、装修质量、
售后服务差
●“包修、包换、包退” 频现
纠纷

安

床体设计出现偏差 维权路上甚为艰难

2020 年 8 月， 程女士在欧派家居
正佳广场店花费 4 万元购买 多 款 家
具 ，其中包括一张 5000 多元气压储物
床 ，当年 12 月底 ，储物床在程女士家
安装完毕 ，但使用不到三天 ，床板就
翘起近 45 度 ， 一名成年男子需全身用
力才能将其压平， 但松手后稍不注意又
会弹起，如同一块“跷跷板”。

屋漏偏逢连夜雨， 程女士原先一直
沟通对接的设计师， 也在拿到程女士丈
夫李先生转账相关安装费用后不久便
“失联”了。 原来，在程女士下单后，欧派
家居正佳店指派了一名刘姓设计师负责
她家的沟通对接工作。

“当时我老公想做柜饰的灯带，并把

柜门换成玻璃门， 门店报价一套做下来
要 19000 多元， 但设计师说直接转账给
他，只要 9000 多元就能做了。 ”出于对欧
派家居及其员工的信任， 李先生前后分
三次将 8009 元转账给刘姓设计师，还向
其介绍的灯具安装师傅转账 1900 元，四
笔款项合计 9909 元。

然而， 刘姓设计师收款后一直未落
实柜饰的安装，之后还干脆“失联”了。 程
女士夫妇称， 他们发现不妥便向天河警
方报案， 警方建议其与家居公司协商解
决，两人又向欧派家居总部投诉，此时才
得知该设计师早已离职。 由于这笔款项
并未进入公司账户， 欧派家居称这是员
工的过失， 不愿受理投诉并提议报警处

理。
时间一晃到了 2020 年 12 月底 ，

程女士多次联系售后服务，对方始终坚
称与公司无关。 眼看协商无望，程女士一
家决定整理资料诉诸法律， 而欧派家居
则在农历新年后联系李先生， 承诺退还
其中的 8000 元，剩下的 1900 多元仍需
协商 。

至于储物床翘起和餐桌配件缺失等问
题，程女士曾一度态度强硬，要求欧派换货
或赔偿，而对方最终只是派人上门维修。

最终， 经过新快报等多家媒体跟进
报道后， 程女士于 2021 年 3 月 12 日告
诉记者，欧派家居已经退还 9909 元。 耗
时近三个月的维权尘埃落定。

2020 年 8 月， 阳江市民林先生 （化
姓） 在欧派家居阳江东汇城店花费数万
元定制家居。 签订合同并全额付款后，林
先生明确表示需要定制一张 1.2 米的床。
“当时设计师发图给我确认的时候，附带
一大堆尺寸参数，我们根本看不明白。 设
计师说不用我们看明白的，看设计就行，
结果埋下了坑。 最后床体只有 1.17 米。 ”

林先生说，除此之外，由于装修过程中施
工不当，林先生的家里的墙体、插座有多
处损坏。

针对床体的设计偏差 ， 林先生于
2020 年 11 月 9 日开始多次联系销售人
员， 对方以符合合同条款中的误差允许
范围，拒绝受理。 直至 2021 年 1 月底，在
“粤省事” 平台和市场监督部门的介入

下，品牌方才向林先生支付 500 元，双方
达成和解。

林先生表示， 由于自己下单时是全
额付款，后续出问题后便难以维权。 “出
于维权成本考虑， 我们的诉求是比较简
单的， 只要求商家正视我们的需求进行
改进，或者做出一定赔偿。 就这么简单的
诉求都耗时那么久。 ”林先生说。
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相较上述的两位消费者 ，佛山市
顺德区的赵女士 （化姓 ）至今还在维
权的路上 。 去年 6 月 ，赵女士到北滘
镇的一家欧派橱柜专门店定制橱柜选
购。 在门店沟通时，销售人员根据赵女士
提供的房屋尺寸估算后表示，1.8 万元就
可按其要求全包，若有不合适可以随时
退款 ，“我当初说实量之后再给定金 ，
但对方表示误差不会有很大 ，最多相
差几百元 。 门店销售和设计师都说随
时可退。 ”赵女士说。 由于当时也意向欧
派家居 ， 赵女士当即下单交付了 1 万
元定金 。

等到上门量尺确定报价清单时，销
售人员却表示当初漏看了吊柜，少算了 2
米 ，原本 “1.8 万元全包 ”变成了需支付
2.5 万元左右。 赵女士觉得该方案超出预
算，于是向商家申请退款。 销售人员表示
要先退回合同单据， 才能申请退款。 为
此，2020 年 7 月 22 日， 赵女士将礼品和
合同单据一同退回。然而，直至 2021 年 3
月份，退款事宜迟迟都没有下文。

赵女士提到 ， 去年 8 月 ， 她通过
12315 热线向当地市场监督管理部门
投诉过此事 。 在经历了三四次的协商
沟通后 ，市场监督管理部门以商家售

后不同意投诉人的诉求 ，调解未达成
协议为由 ，决定终止调解工作 。 同年
11 月 ，赵女士前往公安局报案 ，警方
联系双方进行调解 。 “对方的态度依
然强硬 ，就说不退 。 警方说属于合同
纠纷 ，不能立案 ，建议我们走法院 。 ”
赵女士无奈地说道 。

其间， 赵女士也曾多次向欧派家居
总部投诉。 “总部投诉后，经销商回复过
三天给答复。 ”3 月 12 日，赵女士告诉新
快报记者，“但到现在还在等消息， 还没
说能不能退。 销售人员说可以退，但门店
领导说不可以，总之就是踢皮球。 ”

据中国消费者协会数据显示 ，全
国消委组织 2020 年共受理 8495 件房
屋装修类投诉 。 据广州消费者委员会
透露 ，去年全市消委会接到有关家装
类服务 （含定制家具 ）的投诉有上升
趋势 ，装修材料猫腻多 、装修合同套

路多 、隐蔽工程缺陷多和定制家具问
题多等成投 诉 热 点 。 仅 黑 猫 投 诉 平
台 ，在 “家居 ”行业中 ，欧派家居的投
诉量远超同行业其他企业 ，截至 3 月
12 日 ，其累计投诉量有 432 件 。

3 月 4 日 ， 新快报记者就相关案

例向欧派家居集团股份有限公司品牌
总监发去采访提纲 。 3 月 5 日-12 日
期间 ，新快报记者曾多次联系该负责
人 ，但对方并没有回复信息或接通电
话 。 截至记者发稿时 ，对方仍未对此
做出回应 。

口头承诺随时退款 实际半年未有下文

2020年共受理 8495件房屋装修类投诉
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