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M. et M'" L. étaient fort
contents ce jour de mai zot4
lorsqu'its sont sortis
d'un magasin de meubtes
représentant une grande
enseigne nationale de
qualité. lls venaient
de sbffrir [e canapé en cuir
trois places dont its avaient
envie depuis longtemPs.

Toutefois, lors de [a
livraison, [e 20 juittet 2014,

ils constatent que [e cuir
d'une ass'ise < gondole I
nettement. Le même jour,

ils envoient un mailde
réclamation à l'adresse
lnternet prévue à cet effet.
Au bout d'une semaine,
sans réponse de l'enseigne

concernée, ils se rendent
dans [e magasin où l'achat

avait été effectué (i[ faut
préciser qu'ils habitent à

30 km de tà). lt teur
confirme que [e service
après-vente doit les

contacter incessamment.
En fait, datée du 4 août
zor4, ils reçoivent un

courrier d'une société
extérieure à l'enseigne,
en charge du service aPiès-
vente. Cette lettre indique
que le plissement constaté
par [es clients est une forme
de distension [ié à ['usage

des assises. Ce[[e-ci se

verrait dès [es premiers jours

et se stabiliserait au bout de
quelques mois. Donc,
[e canapé ne requiert Pas
d'intervention Particulière.
Nos adhérents réPondent
à cette lettre en Précisant
que le modèle présenté

en magasin n'avait Pas ces

plis disgracieux. En outre,
volontairement, its ne

se sont jamais assis sur [e

canapé et de plus, les Plis
ne concernent qu'une seule

assise. Donc, c'est Pour un

modèle en tout Point
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des services contactés
té[éphoniquement,
son intervention se limite
à dégrafer [a toile masquant
le bas du canapé et
à rajouter des morceaux
de mousse ! M. et Mme L.

écrivent à ['entrePrise
de 5AV pour relater cette

visite et faire part de leur
déception et de leur
mécontentement. Etle [eur

adresse un courrier
confirmant que ces travaux
ont été réalisés Par [e

technicien suivant [eurs

instructions, << Io Prestation
rendue I'a été dons Ie cadre

des normes de fabrication du

fournisseur >.

D N#trs ê{tt6$I
Fin septembre, M. et M'" L.

se rapprochent de notre
association. Nous avons

un entretien tétéPhonique
avec [e service aPrès-vente
et nous rappelons les

conditions dans lesquelles

la précédente exPertise a eu

lieu. Manifestement,
le rajout de mousse n'a

apporté aucun changement'
En para[[è[e, nous adressons

un courrier au magasin

où la vente s'est effectuée.

conforme à celui exPosé

qu'ils ont passé commande
et payé (cher). lts

demandent [e

remplacement du canaPé ou

le remboursement de
['achat. Fin août, ['entrePrise

de service après-vente
leur confirme qu'ils seront
contactés par un technicien.
En effet, début sePtembre,
un technicien se Présente
et constate que I'assise

présente Un défaut.
Toutefois, sur instruction

Nous rappelons que eu

égard à l'absence de résultat
suite à ['intervention
du technicien et suivant
les termes de la toi, M.

et M'" L. sont en droit de

demander [e remPtacement
du canapé ou à défaut
le remboursement
de leur achat.
Nos adhérents ont un aPPel

tétéphonique avec [e service

après-vente qui confi rme

le passage d'un exPert.

Rendez-vous est Pris Pour
fin novembre. lls nous

informent, par [a suite, du
passage de l'expert mais

aussi de [a récePtion d'un
courrier de [a part du service

après-vente. lI ressort
de cette lettre que < les

caractéristiques tech niq ues

du canapé livré
correspondent bien à celui
que vous avez commandé
et ne nécessitent Pas
d'intervention technique de

leur part >. Manifestement
ils ignorent un fait évident :

les photos du canaPé de

démonstration et cetles du

canapé reçu qui à ettes

seules sont sans équivoques
et justifient la réclamation
de nos adhérents.
Nous adressons donc un

courrier au magasin où fut
passée [a commande de ce

canapé et relatons [es faits.
Nous rappelons [es termes
de [a garantie légate de

conformité. Sur cette base,

nos adhérents demandent
le remplacement du canaPé.

En outre, s'iI n'est Pas donné
une suite favorable à [a

demande de nos adhérents.

Nous expliciterons [eurs

droits, à savoir d'intenter
une action auprès du juge

de proximité. Nos adhérents
se voient alors ProPoser une

remise très conséquente
pour conserver [e canaPé'

Mais, ceux-ci refusent'

& frmme[*rm{wn
Mi-décembre, nos

adhérents nous informent
de [a livraison d'un nouveau

canapé conforme à leurs

souhaits et [a rePrise
de l'ancien canaPé !

La garantie [égale de conformité (L zfl-ro entre [a réparation et [e remplacement

du Code de [a consommation] : Vous avez du bien. Toutefois, [e vendeur peut ne pas

acheté un objet qui s'avère défectueux.

Vous demandez sa réParation ou son

remptacement. Seton ['article L.277-4 du

Code de [a consommation, < le vendeur

procéder selon le choix de l'acheteur
si ce choix entraîne un coÛt manifestement
disproportionné au regard de ['autre

modalité, compte tenu de [a vateur du bien

controire >. et [e remplacement du bien sont

farticle L.z11..-gdu Code de ta impossibles, l'acheteur peut rendre le bien

consommation indique aussi qu'en cas e! se faire restituer [e prix ou garder [e bien


