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亿欧智库在《2024中国家居行业观察

报告》中指出，由于产品同质化严重，当前

家居企业的价格战呈现白热化，行业利润

水平下降。为了扩大市场份额，部分企业

甚至已经开始采取压缩经销商回款账期

的策略以获得更多现金流，进一步加剧了

价格战的激烈程度。

为了揽客，商家往往爱用低价噱头，

号称“全屋定制安装到手价仅需 9.9 元”

“门窗五金产品低至白菜价”“成品家具

1-2 折超低价出售”……这些眼花缭乱的

宣传标语，充斥线上线下的家居卖场。

价格“卷”下去了，但服务和质量也是齐齐

滑坡。

家住广州的业主王先生（化名）向新

快报投诉称，2024 年 8 月底与广州天河

区百安居签订了价值约 15 万元的住宅

装饰装修施工合同，在其门店采购大部

分建材，并由门店装修中心负责设计施

工。当装修进入瓷砖铺贴环节，王先生

却发现客厅已大面积铺贴好的瓷砖并不

是自己选购的那一款。在问题协调期

间，百安居表示可以先做木工流程，然

而施工工人到位了，施工材料却没能准

时进场，待材料进场后又安排不到工人

进行施工，导致装修整体停工了近 2 个

月，项目需逾期竣工交付，装修搬家计划

也被打乱。

在黑猫投诉平台上，截至 3 月 12 日，

百安居的累计投诉量达 205 起，投诉内容

包括管理混乱，装修逾期，工程和商品质

量问题，拖欠退款/违约金等。

山东省近期发布的一项家装家居消

费调查报告指出，在施工装修阶段，材料

质量差、用量评估不足及施工人员专业性

差 成 为 消 费 者 反 映 最 为 集 中 的 问 题 。

45.12%的消费者遇到过装修公司提供的

材料质量不过关或擅自更换材料的情况，

41.98%的消费者遇到过施工人员技术不

娴熟造成的水电管道破坏等问题。此外，

量房时沟通不畅、验收时工艺粗糙也是消

费者普遍遇到的问题。

低价诱导、工期延误、隐形增
项、落地偏差、门店卷款跑路……家
居家装消费与大众生活息息相关，
但面对众多痛点，许多消费者却是
望而却步，不敢轻易尝试。近年来，
网络投诉平台有关家居建材类的投
诉量一直居高不下。中消协发布的
《2024年全国消协组织受理投诉
情况分析》显示，在具体商品投诉
中，家具投诉量以33822件居第八
位，同比增长 20.95%。在提振消
费的大背景下，家居家装消费想要
撬动更多增量，就需要进一步优化
消费环境，从而激发市场活力。

■新快报记者 梁茹欣

家装过程如过“九九八十一难”

撬动家居消费大市场
需政企协合力破“内卷”

慎选优质商家
构建透明化交易生态

对于家居家装消费痛

点，广东国鼎律师事务所高

级合伙人廖建勋律师建议，

在消费的过程中，消费者要

慎重选择信誉好、品质高、

质量有保证的商家。

首先，可以通过互联网

查询商家的信息和信誉，或

者是裁判文书网查询商家

是否有过往执行案件，是否

为失信人。

其次，在付款阶段，不

要一次性付款而是分多次

付款，从而控制施工的进度

和质量，同时也能避免商家

因经营困难挪用款项而导

致消费者财务损失。

此外，对于商家的违法

违规行为，消费者可以向市

场监督管理部门提起行政

投诉，还可以在固定好证据

的情况下，向人民法院提起

民事诉讼来维护自身合法

权益。

冯斯静则表示，维权不

仅是事后补救，更要通过

“选择透明化、过程留痕化、

监管常态化”实现事前预

防。建议消费者选择品牌

企业，售后服务有保障，不

能一味追求廉价。

同时，要善于通过第三

方监理平台，全程介入家装

施工，重点核查隐蔽工程、

材料替换等高风险环节，监

理报告可作为维权核心证

据。优先选择使用电子合

同备案系统的企业，确保合

同内容实时上传至市场监

管平台，形成可追溯的电子

证据链。

维权支招

家居产品需要个性化定制，消费者通

常会在签订合同时足额支付款项，一旦商

家经营出现问题，容易出现“钱给了门店却

没了”的情况。

在过去一年，家居品牌因经营困难突

然闭店的消息屡见报端。履历光鲜亮丽的

优梵艺术、Cabana 等小众网红品牌被曝

多地闭店。

对于此现象，有业内人士表示，这种

“互联网+零售”的网红家居品牌基本上

没有自己的实体制造工厂，要么是贴牌，

要么是采购进货。一旦企业的工厂供应

链整合能力、生产制造能力、品质把控能

力，以及物流配送和售后服务跟不上，消

费者的体验就会很差，进而导致口碑坍

塌和陷入经营困境中。

走大众化路线的家居品牌也不例外，

旗下经销商门店经常成为消费投诉的重灾

区。在黑猫投诉平台上，新快报记者检索

“家居经销商”“资金断裂”“闭店”等关键

词，发现相关投诉涉及东易日盛、全友家

居、芝华仕、索菲亚、志邦家居、好莱客、恒

洁卫浴等知名品牌。该平台收到了多条东

易日盛投诉，诸如“交了设计费公司不存在

了”“合同签订未施工且退款协商无果”

等。此外，平台上还有多条关于索菲亚经

销商投诉，包括“经销商迟迟未给工厂打款

和排期生产导致超时交付”“经销商资金链

断裂拒不履行合同”“下单未签合同收客户

全款且拒绝退款”等情况。

曾几何时，依赖口碑和回头客的家

居建材行业，如今面临口碑坍塌和客量

减少的窘境。有公开报道指出，近年家

居建材行业平均客户回头率已跌至不足

两成。据商务部公布的数据，在以旧换

新政策推动下，2024 年汽车销售额达到

9200 多亿元，家电销售额为 2400 亿元，而

家装厨卫“焕新”销售额约 1200 亿元，明

显低于前两者。这背后的消费痛点不容

忽视。

中国建筑材料流通协会副会长冯斯

静告诉新快报记者，家装家居消费痛点长

期存在且难以根治，究其原因，一是行业

“内卷”严重，低价恶性竞争扰乱市场秩

序。部分企业通过模糊宣传、虚报价格等

手段诱导消费，后期通过降低材料品质或

偷工减料摊薄成本，加剧了消费者对行业

的不信任感；二是标准体系不完善导致质

量争议频发。定制家居等领域缺乏统一

的产品工艺、环保等级和服务流程标准，

企业执行标准参差不齐，消费者权益难以

量化保障；三是监管覆盖存在滞后性。新

兴营销模式、隐蔽工程验收等环节监管难

度大，部分企业利用合同漏洞推诿责任，

导致售后纠纷解决效率低下；四是行业抗

风险能力不足。近三年市场波动加剧了

中小经销商经营压力，部分企业供应链管

理能力薄弱，难以兑现服务承诺。

她进一步指出，优化消费环境需政

府、协会、企业三方协同发力，通过标准

约束、技术赋能和模式创新打破“投诉—

整改—再投诉”的恶性循环，真正实现行

业高质量发展。为此，要构建标准化体

系筑牢质量根基，实施全链条监管强化

责任追溯，以及推动服务模式创新提升

消费体验等。

花钱都填进了“装修坑”百安居屡遭消费者吐槽

“钱给了门店没了”东易日盛等品牌“塌房”

行业“内卷”严重，需政企协三方合力破解恶性循环

典型案例
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