
� �多名消费者订单
逾期拿不到货

2023年 6月，张女士在黄浦区新天地时
尚二期的USM旗舰店订购了一组柜子，“当
时销售告诉我，柜子会在 6个月后，也就是
2023年 12月到货。”
“USM 这个品牌号称 ‘家具界的乐

高’，上海一些家具买手店也和这个品牌合
作，甚至给出的到货时间还要更快一点。”张
女士表示，当时想着新天地这家是旗舰店，抱
着对这家店的信任，虽然要多等些时日，也还
是选择了在旗舰店下单。
2023 年 12 月上旬，USM旗舰店销售联

系张女士，称其购买的货品可能会延期到货，
之后会有售后联系具体事宜，并表示：“原因
我了解了一下，是瑞士工厂出货延期导致我
们一整批次进度都推迟了。”
“在交涉过程中，他们先是口头答应我

2024 年 1 月就能到，然后 1 月没到，就推说
2月，2月还是没到，又推说 3月到。”一而再
再而三地希望落空，张女士只能和 USM旗
舰店交涉，希望至少要知道目前柜子的物流
信息，“对方又表示，物流信息他们是没有
的。”
3月 6 日，张女士再次催促售后人员，询

问订单情况。在双方的聊天记录中，售后表示
“配件下周就到了。”而对于张女士希望查看
订单进度的要求，售后人员称“我们是按照配
件批量采购。”
然而，直到 4月 3日，张女士还是没能收

到货，她再次询问售后人员，要求给一个明确
时间，可是直到 4 月 9 日，售后依然表示：
“暂时还缺，要到库存完全释放完才知道。”

忍无可忍的张女士只能选择申请退款，
“工作人员说帮我申请了，但是暂时我还没有
拿到退款。”
张女士表示，USM旗舰店连续的拖延和

敷衍，让她深感不安，“我就到社交媒体和点
评网站查了一下，结果一查吓一跳，好多人都
遇到了和我一样的情况。”

USM官网
已搜不到新天地旗舰店

消费者李女士的遭遇和张女士十分相
似。她表示，去年 6月，她在 USM旗舰店下
了两笔订单，总计金额近 6万元。“订单上面
写明了预计 2023 年 12 月 27 日发货，12 月
份的时候销售就说没有货，后来又说延长到
2024 年 3月份。结果今年春节的时候我去追
问，得知销售都离职了。我的货也一直没有
到。”
李女士表示，因为迟迟等不来货品，她无

奈选择了退款，“USM旗舰店说申请退款 15
日内会到账，4月 11 日正好是第 15 天，但是
我还是没收到钱。”
4月 11 日，一名专程从浙江赶到新天地

USM旗舰店购买家具的消费者告诉记者，她
此前付 3 万多元购买的家具也迟迟没到货，
“我已经申请了退款，目前退款也没到账。期
间我加了一个自称是 USM品牌方工作人员
的微信，对方表示品牌方会保证货品交付，但
是没提退款的事情。”
而更让消费者担忧的是，他们注意到，

USM官网的“门店地图”中，已经查不到新
天地这家“USM旗舰店”的身影。
4 月 11 日，记者打开 USM 官网“门店

地图”页面，发现无论是查“授权经销商”还
是“合作买手店”，均查不到上述店铺。

| 运营方称已在协商处理

为什么会出现多笔订单逾期不发货的情
况？明明是“旗舰店”，为何官网反而查不到
店铺信息？
4月 12 日，记者来到位新天地时尚二期

的USM旗舰店询问情况。现场，只有一名店
员在店铺内，该店员表示，对于上述问题她均
不知情，需要联系上级。
在门店内，记者看到一张《致歉公告》，

显示：“对于近期针对USM旗舰店家具家居
产品售后权益的反馈与投诉，我们已认识到

过往对相关环节流程管理的不足，为因此产
生的部分订单交付逾期及处理滞后的情况，
向受影响客户郑重表示深切歉意。USM旗舰
店（实际运营方上海岭然商贸有限公司）正
在全面核查整改，对于订单中延期交付部分，
我们已陆续联系客户协商处理方案及赔偿事
宜。USM品牌方将介入优化USM旗舰店各
个管理及服务质量方面的流程，最大程度确
保客户权益。”
同时，记者发现，USM官方微信号显示，

认证主体为优施模贸易（上海）有限公司。
记者拨打优施模贸易（上海）有限公司

电话了解到，USM将对记者反映的情况发布
公告。此外接线的工作人员表示，之所以官网
查不到新天地 USM旗舰店信息，是因为事
件发生后影响不佳，之后将恢复旗舰店在官
网的信息。

USM品牌方
将暂时接管旗舰店运营

4 月 12 日下午，USM 品牌方和实际运
营方均联系记者表示，当天稍晚将发布声明：
“关于 USM上海新天地旗舰店（实际

投资及运营方上海岭然商贸有限公司）部分
订单交付问题，USM品牌方特此向相关客户
说明最新处理进度。
继 3 月 25 日声明发布后，USM 瑞士总

部已同其中国子公司（以下简称“USM”）
对 USM上海新天地旗舰店订单交付问题进
行深入了解。
USM 特此向所有在旗舰店购买 USM

家具、尚未收到订购产品且未完成退款的客
户承诺，USM将负责您所订购产品的交付工
作。USM目前正在与相关客户进行一对一沟
通处理，并将持续追踪后续履约至订单完成。
即日起，直到进一步通知，旗舰店将暂由

USM品牌接管运营，确保售前售中售后的客
户服务。
USM再次对所有受影响客户表示歉意，

承诺将持续优化销售渠道策略，加强对授权
经销商的严格管理，确保USM客户权益。”

| 市场监管部门已多次约谈

针对消费者提出的问题，新闻晨报记者
也联系了黄浦区市场监管局。该局反馈记者
表示：
自 2023年 8月起，我局陆续收到消费者

投诉反映 USM上海新天地旗舰店购买的家
具存在交付迟滞、履约困难的问题，截至目前
共收到投诉 42 件，依据《市场监督管理投诉
举报处理暂行办法》，我局积极履职，目前已
有 29件工单得到妥善处置，消费者与经营者
达成一致意见。另有 3月以来 13件工单目前
尚在办理中。
据查，USM上海新天地旗舰店实际经营

者为上海岭然商贸有限公司。接投诉后，我局
高度重视，多次约谈经营者，其表示因存在
与品牌方的合作沟通问题而产生了家具迟
滞交付问题。我局一方面敦促企业及时履行
合同，另一方面要求企业耐心做好消费者解
释工作。
2024年 3 月 26 日，品牌方在其小红书

官方账号发布声明，针对客诉情况，品牌方
承诺将联合授权经销商进一步沟通解决相
关客诉，尽快履约，全力保障消费者权益。
据了解，品牌方将于近日发布相关声明，持
续追踪后续履约至订单完成以保障消费者
权益。
下一步，我局将进一步督促经营者做好

与消费者沟通协商，妥善处置消费纠纷，切实
保障消费者合法权益。

晨报记者 姚沁艺

知名家具品牌

USM 有“家具界的
乐高”之称，吸引了
不少消费者购买 。
上海市民张女士就

在新天地的 USM
旗舰店花费 2.8 万
元订购了一组柜

子， 可是订单逾期
了数月， 也不见发
货。“上网一搜索才
发现， 好多消费者
都面临我这样的状

况！ ”张女士表示，
日前她已发起退款

申请， 可是至今也
没有拿到退款，“我
们都担心会不会

‘钱货两空’， 希望
USM 给个明确说

法。 ”
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