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网购的热情从来不限于双十一，也
不限于淘宝、京东等电商平台。 通过微
信购买家具，回来发现掉漆、木坑各种
质量问题，到底要怎样维权？

日前，广西的消费者邹先生向浙江
省玉环市消保委求助，称其于 2020 年 9
月通过抖音小视频添加了玉环某家具
厂业务员微信，后通过微信转账定制购
买了一套家具，价格共计 8000 多元。 但
收到家具后，邹先生发现收到的餐桌款
式并非自己下单购买的款式，并且其他
家具多处存在掉漆、 木坑的质量问题。
邹先生由于通过对方私人微信转账购
买，没有订单、合同，且在收货发现问题
后已与对方通过电话、微信进行过沟通
协商，但没有协商成功，还因为协商过

程中不愉快删除了对方的微信。
最终，家具厂负责人对家具存在掉

漆、木坑的情况予以认可，表示是物流
运输过程中造成的，但坚称对方收到的
款式就是对方定制的，发货款式没有错
误。 经调解，最终双方达成一致，由被诉
方安排广西当地的家具维修人员上门
对消费者家具掉漆、 木坑问题进行维
修，并一次性补偿消费者 800 元。

消保委指出，该案例中，邹先生针
对两点事由提出了维权请求：一是被诉
方发错餐桌款式，二是收到的其他家具
存在掉漆、木坑质量问题。 而此前，消费
者因一时气愤删除了微信聊天记录，以
至于无法举证自己购买时所约定的款
式，故消保委难以支持其收到餐桌款式

与约定不同的维权请求。
针对另一事由掉漆、木坑的质量问

题，根据《消费者权益保护法》第二十四
条，“经营者提供的商品或者服务不符
合质量要求的，消费者可以依照国家规
定、当事人约定退货，或者要求经营者
履行更换、修理等义务。

广东天穗律师事务所佛山分所主
任陈乾德表示，通过微信等线上交易产
生纠纷的，特别需要注意的是要保存好
双方的聊天记录。 其次，要维权就要找
到该交易对方，要证明该微信是交易相
对方实际使用的。

陈乾德律师提醒大家，要维权就得
证明对方确实是违反双方之间的约定，
所以最好是事前双方就要在微信中沟

通好， 明确约定好具体的交易条件，如
果发生例如货不对板的问题，及时地对
货物进行拍照、视频取证，保留相关的
物流凭证，发给对方确认，进行录音等
取证。 如果事前约定的不明确，事发后
更应该及时地和对方沟通，注意沟通的
技巧，例如先不要说问题，先明确一下
双方的约定的标准，然后将问题反馈给
对方。

中国消费者协会数据显示，2020 年
上半年家具产品投诉量较去年同期上
涨 39.6%。 上半年家具投诉量为 10563
件， 其中因售后服务被投诉的数量达
3641 件，占比最高。其次是质量问题，投
诉数量为 3219 件。

（何璐诗）

新客厅经济或成消费新钥匙
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“很久没有追看电视节目了，小孩
在家我们很少开电视……” 用户消费
习惯和需求正发生转变， 但传统客厅
模式却没有跟上， 客厅正慢慢演变成
“走廊”“宠物卧室”和一年仅有几次的
重大节日时家庭观影的场所。 据奥维
云网 《中国客厅用户调研分析报告》
数据显示，超过 50%的用户对现有客
厅家居家电配套、功能分区以及客厅
的用途不满意，而 90、00 后新用户对
客厅的功能定位有着越来越多的期
待。 苏宁易购近日发布的《2020 客厅
消费白皮书》指出，目前用户主体、用
户消费行为及需求发生明显变化，构
建融合产品 、内容 、体验和服务的新
客厅消费模式的 “新客厅经济 ”将带
来新的趋势变化。

《白皮书》预测，未来客厅消费的
变革，会有三方面的趋势变化。 首先，
客厅定位将从单独空间向家庭生活核
心区转变， 以满足不同人群的核心功
能需求和不同阶段的核心家庭需求。
奥维云网数据显示，对于客厅来说，放
松休息场景需求为 79.8%，客厅娱乐场

景需求达到 73.7%，学习办公场景需求
65.5%，客厅运动场景 64.5%，客厅儿童
场景需求 54.9%。在华为消费者业务全
球销售副总裁杨勇看来：“未来要构建
以智慧屏为中心的家庭解决方案，智
慧屏不仅仅是电视， 客厅随时是音乐
厅，是健身室，上网课的学习地……”

其次， 供给端带来两个升级。 第
一，品类与产品形态升级。 一方面，原
本不存在于客厅的产品会加入进来；
另一方面， 用户需求会催生出更多产
品种类；第二，供给模式升级。 此前，客
厅元素、产品，是零散式购买。 未来，用
户倾向于得到系统化的建议和成套方
案。也就是说，未来的客厅，是按场景
交付，而非产品。 苏宁家电集团总裁
吴丁剑认为 ：“未来客厅消费对用户
将是生活方式的选择 ， 当下显示产
品 、家电产品 、智能产品已经全面进
入家庭生活，构建服务于用户的客厅
功能场景是未来家电行业的重要方
向。 ”左右家私副总裁谭国清同样指
出 ，“客厅文化的转变正促使家居产
品更多元化。 ”

不同的人群由于兴趣爱好、 生活
习惯等差异， 对客厅功能会有不同的
需求，而这些需求很多是复合性的。例
如娱乐游戏（客厅+游戏厅）、育儿教
育（客厅+儿童房）、观影看球（客厅+
影音室 ）、健身运劢 （客厅+健身房 ）
……“迭代升级，拥抱每一种生活 ”，
客厅场景化的转变让不少家电 、家
居、教育、内容、游戏、健身等行业品
牌们，从“观察者”升级至“参与者”，
成立客厅消费产业联盟，发展 “新客
厅经济”，成为了融合的方向。

谭国清坦言，“行业间如何融合渗
透，如何转化新需求，提升客单价和线
下产出，一直是我们探讨的方向。例如
真正具购买能力的优质客群是 30-45
岁，特别是2019 年迎来 ‘二孩 ’时代
后 ，他们的需求如何以情景化的整
体解决方案实现 ，一个综合的体验
空间 ，将能为客户提供系统的产品
组合建议 。 ”

在奥维云网董事长文建平看来，
增加家电、家居、互娱、教育等产品的
附加价值和功能体验需求将日益增

长， 日新月异的需求对相关产业链是
井喷式的新机会。吴丁剑表示，如何通
过加强产品技术的联合开发创新，打
造更多“客厅+”产品，并逐步实现客
厅产品系统的智能物联是苏宁未来的
方向。“我们将整合客厅消费产品供应
链，引进沙发、按摩椅、游戏机、茶吧
机、 内容等客厅产品， 预计双线开发
10 万+ sku， 并落地线下客厅场景体
验厅，打造客厅多种功能场景，目前已
在北京、上海、广州、深圳、南京启动试
点”。 学而思轻课运营负责人则表示：
“AI 技术赋能教育的更多尝试， 未来
家庭教育服务场景将实现更多玩法”。

有业内人士指出， 全方位的客厅
场景生活趋势，并非短暂的、应激式的
市场反馈。 而是人们对于未来乐观预
期和国内经济结构平稳向好基础上
的，长期性、根本性的消费观念及生活
方式更新的结果。 与产业化的场景进
行深度关联，无疑是“新客厅经济”的
重要着力点。 解决需求与供给矛盾的
过程，能带动整个客厅供给端变革，并
带来新的增长。

传统客厅没跟上新需求
客厅新文化促使行业融合加速

娱乐健身学习
新场景重塑客厅价值

沙发 、 智能灯光 、电
视、音箱、冰吧……客厅作
为大部分家庭的重要资
产，在各种设计、装备的加
持下，客厅足以让生活被
感 知 。 在 日 前 发 布 的
《2020 客厅消费白皮书 》
中，提出了“新客厅经济 ”
理念，客厅场景已逐渐横
跨家电、家居、教育、内容、
游戏、健身等多个行业，而
这一变革的背后 ，浮现出
来的是对于全面构建融
合产品 、内容 、体验和服
务的新客厅消费模式的
新判断。
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