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加强行政执法社会监督
引导家具行业诚信规范

上海市工商局和市消保委加大对本市家具市场的监督规范力度

! 肖葆楚

2011年发生的“达芬
奇”事件，暴露出家具市场存
在的标识标注不规范、广告
宣传有误导、产品质量不合
格等违法违规问题，甚至引
发了消费者对于家具行业的
信任危机。对此，为维护消费
者的合法权益，查处违法违
规家具生产销售行为，引导
家具行业规范有序发展，本
市工商部门和消保委系统加
大对家具市场的行政执法和
社会监督力度，会同市家具
行业协会进行行业自查规
范，开展倡导诚信自律系列
宣传活动，切实提升家具企
业的诚信经营意识，帮助家
具行业重塑形象。

明目标全覆盖
认真查问题

市工商局和市消保委周密计划
部署，整合各方力量，联手开展监督
检查。

工商部门主要查四个方面：一
是产品的标识标注是否完整准确
（包括产地、材质、生产者以及产品
合格证等信息）；二是国家强制性标
准《产品使用说明书》的执行情况；
三是产品进货来源的合法性 !进货
凭证或进关单"；四是经营主体是否
合法。
从检查的情况来看，问题主要

反映在：
#$现场标识标注不规范，不能

提供相关证明资料。如未标注生产
者信息、基材与辅料乱填、漏填；不
能如实提供产品合格证、产品说明
书、进货凭证或进关单等能够证明
进货来源的文件资料。

%$标注的产地、材质与实际不
符。如实际在外省市生产制造却标
产地为“上海”；材质标明“非洲红酸
枝”实测却为“可乐豆木”；标“全实
木”实测却混有纤维板、胶合板、细
木工板等。

&$产品使用说明书存在信息不
完整或不规范的现象。未按规定标
注执行标准；缺少必需的项目条
款，如无“有害物质控制指标”、无
“产品安装和调整技术要求、注意
事项”、无“产品故障分析和排除、
保养方法”、无“产品使用方法、注
意事项”等。

'$经销企业身份以及生产者信
息不准确。个别经营企业主体身份
混乱不清，导致无法确定商品确切
的生产者信息。

($家具内在质量不合格。木工
要求、抽屉滑道强度和耐香烟灼烧
等多项指标不合格。如没有按照国
家标准 )*+,&&%'-%../《木家具通
用技术条件》规定木家具人造板部
件的非交接面应进行封边或涂饰处
理，直接裸露在外等。
消保委主要查：家具标识标注、

家具商场的铜奖牌、《家具使用说明
书》、《家具买卖合同》使用情况以及
营业员持证上岗情况。
通过检查发现的问题主要有：
#$乱挂荣誉证书及铜奖牌现象

在一定范围内存在。少数企业悬挂
的铜奖牌内容虚假失实，误导消费。
如宣称“本厂家具 &.天免费试用、
#..天无理由退货”、“木框架、五金
件实行终身免费保修，坐垫海绵使
用 %.年”；虚标“全国质量信得过单
位”，《%../ 中国十大时尚品牌》、
《%.#. 年中国家具十大沙发品牌》
《%.##年家具业领袖品牌》等。

%$一些商场营业员的持证上岗
比例没有达标。未经过家具行业培
训的营业员在服务的规范性和合法
性方面明显有所欠缺。

&$“家具订货单”存在不公平条
款。大部分家具商场使用的是商场
或厂家“自制”的合同，而且合同内
容和形式对消费者显失公平，没有

标明家具的材质和违约责任，有些
故意排除消费者权利，如一些“家具
订货单”称：“若客户推翻定金不予
退还”，而对厂家延期交货却只字不
提。还有如“定制家具定金加收
&.0-(.0”，超出了家具行业规定。

严查处严要求
整改促规范

工商部门对标识标注不规范、
虚假宣传、产品质量问题突出等现
象依法进行查处和整改，严厉打击
掺杂使假、以假充真、以次充好、虚
假宣传等侵害消费者合法权益的违
法行为。据统计，全市共出动执法人
员 %'// 人次，检查相关经营者
'1(. 户，相关市场 #// 个，取缔无
照经营 22户，发现存在问题的经营
户 %((户，查处违法案件 1(件。消
保委对严重侵犯消费者的事例予以
披露，发布消费警示，并在家具行业
内予以通报。对涉嫌欺诈消费、广告

夸大失实的案例移交工商部门依法
查处。
同时，对于家具行业存在的不

规范现象，工商部门和消保委提出
一系列整改要求：

#$经营者的主体身份应当合法
真实，不得转租或出租营业执照，
销售场所应当悬挂营业执照、明码
标价；

%$经营者应当确保销售现场的
产品标识标注信息完整准确，如实
标注产品名称、规格、等级、材质、生
产者等相关信息；展示样品均应提
供产品的合格证及产品说明书；所
售产品无法达到标准或存在瑕疵
的，应当在标识上和产品说明书上
给予注明；

&$经营者应当保存进货时的各
种原始发票、单证等能够证明进货
来源的文件资料，并建立台账供消
费者和有关行政部门查阅；

'$经营者出售家具，应当向消
费者提供符合国家法律法规规定的

消费凭证，并推广使用《上海市家具
定作合同示范文本（%..3版）》，按
照《上海家具行业产品标识标注规
则》规定在合同中填写“类别”、“基
材”、“面料”等名称；

($家具市场经营管理者应当与
场内经营者订立经营合同，明确双
方权利、义务；

3$家具市场经营管理者应当定
期对场内经营者的产品标识标注、
进货台账等情况进行检查，发现存
在信息不完整、虚假的或没有合法
来源的应当及时给予阻止。

倡自律促诚信
消费有提醒

在市工商局和市消保委的督促
指导下，本市家具经营企业的诚信
意识得到了有效提升，企业更加注
重在日常经营中规范自身行为，提
升产品质量，注重售后服务，承担起
更多保护消费者合法权益的社会责

任，促进家具行业的规范有序发展。
一批家具生产和销售企业还联合向
社会作出诚信承诺：

#$依法依规经营。不生产、销售
“假、冒、伪、劣”产品，确保家具符
合标准达到的安全、质量、环保等各
项指标。定期对自己企业、商场作好
依法依规的检查和整改工作，不发
生产品质量不实的误导、欺诈行为。

%$ 让消费者明明白白消费，承
担好社会责任。自觉执行法规、行业
标准、行规行约。信守承诺。正确填
写标识标注，不虚假广告宣传，不发
生售后责任的推诿。

&$珍惜荣誉，做表率。起好榜样
作用，切实履行先行赔付制度。不发
生有损于行业荣誉和损害消费者利
益的事件。

'$强化管理，持续改进服务质
量。本着“以客户为中心”的服务理
念，教育好员工依法做事，提高从业
人员职业道德和专业素质。形成抵
制不良行为，助长企业健康发展的
约束环境。
市工商局和市消保委还提醒消

费者，在选购家具的时候，注意以下
几个方面：

#$仔细查看和询问家具的标识
标注和有关信息，如名称、规格、等
级、材质、产地、生产者等；要求销售
商提供产品说明书，了解家具的有
关材质特性和正确使用方法。

%$ 查看家具质量合格证明、质
量检测报告；如标明进口家具的，可
以要求销售商提供海关报关单、检
验检疫证明、授权代理证明等有效
证明材料。

&$留意销售商在销售过程中故
意夸大产品等级或作引人误解的虚
假宣传，主动要求使用《上海市家具
买卖合同示范文本》和《上海市家具
定作合同示范文本》。

'$妥善保存相关凭证。如果遭
遇侵权行为，要及时向工商部门和
消保委申（投）诉，以维护自己的合
法权益。

常检查常指导
努力保安全

下一步，工商部门将进一步强
化流通领域家具质量监管，严厉打
击侵害消费者合法权益的违法行
为，同时，积极指导行业协会制定并
完善相关行业标准、制度和措施，依
法监督企业落实进货检查验收、索
证索票、建立健全进货台账、保持商
品质量、不合格商品主动退市等质
量安全责任，鼓励企业履行消费纠
纷先行和解、先行赔付等消费者权
益保护义务，营造诚信经营、安全消
费的社会氛围。
消保委将根据家具行业和消费

者投诉情况，在下半年再次组织开
展家具行业的社会监督检查活动。
同时，通过发布消费提醒和消费警
示、发放宣传资料、张贴警示标语等
方式开展消费教育和消费引导，向
消费者宣传家具消费知识，积极倡
导文明、节约、绿色、低碳消费理念，
提高消费者的自我保护能力。


