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2017年，在相关部门受理的家居家装类投诉中，家具类的投诉共
5 . 31万件，占比38 . 5%，排在第二位。调查发现，家具质量问题、商家促
销存在猫腻、家具“三包”售后纠纷等往往是消费者投诉的热点。

案例一
网购图片与实物“大不同”

岛城的刘女士在网上买了个小碗
柜，购买时铝合金框的碗柜图片十分美
观，厂家不仅标榜家具轻便易安装，而且
称属优质耐水面板、承重能力强等。但货
品送到后，刘女士发现实物与图片差得太
多，由于铝合金配件非常粗糙，板材根本无
法正常组装。她与厂家联系后，对方让她自
己解决安装问题，不承认产品有质量问题。
刘女士多次要求退货遭到拒绝。
网上家具还有一点让消费者很闹

心，就是仿品太多，很多商家打着名牌家
具的旗号，卖的却是质量差、不环保、尺
寸颜色与照片不符的假货。但从视觉上
看，消费者很难分辨好坏，这使得对品牌
不甚了解的消费者更易中招。

规避方法：“消费者买家具都希望用
得长久，对于家具的品质、材质、品牌、服
务、设计、文化、空间、质感有着刚性需
求，如果仅凭网上很难得到真实的体
现。”岛城一位资深设计师建议，一些家
居小配饰品可以在网上选购，但是如家
具、建材等常用且单值不低的家居产品，
在网上下单购买前，需要多做功课，多在
市场进行比较、了解。
家具是需要体验的，如果选购的品牌
有线下实体店，可以去线下店面看看自己
选中的款式、色彩、材料，有线下实体店做
配合，网购家具产品相对能够放心。

案例二
售后跟不上“很受伤”

网购很方便，但售后服务跟不上也是
困扰网民的一大难题。特别是对于家具来
说，网购一般很难保证产品质量、尺寸、环
保性等，所以发生退换货的几率也很大。
在很多家具网店看到评价中对售后

的吐槽比比皆是。“柜子比想象中小很多，
从网上看图片以为很大，其实非常小。”
“有色差、味道重，跟网上描述的完全不一
样。”“买的实木家具，放了1个多月了，味
还很重。”其中也不乏，处理问题不给力
的。
汤小姐购买了一套藤椅，其中一个在

一个月后发现椅脚藤条有断裂，想要退
换。但商家却说超过了质保期不予退换。
但汤小姐解释说，他们购买后只试坐过几
次，且每次都是坐一会就起身。两方反复
磋商了多次，最后商家以补寄了一些小礼
品解决了纠纷。

规避方法：业内人士建议，在网购前
先了解哪些牌子的信誉度高、口碑好。进
入网店之后，可以看看买家的评价，再决
定是否选购产品。通常情况下，大品牌、知
名度高的网店质量比较有保障，售后服务
也较有保证。此外，如果消费者过早购买
不能及时使用的家具，可以向客服申请延
长质保时间。如果新房不住人，可经常去
查看新家具的使用情况，以便及早发现问
题。

家具类
网购家具猫腻多，慧眼识珠需谨慎

案例一
说好的预算价最后多花一倍

家住李沧区九水东路的孙先生，刚刚给
新家做完装修，家具家电都是原来家中购
置好的，搬到新家也一样用。半包交给装
修公司，预算价格是6万元，孙先生感觉
价格可以接受，装修开始还算顺利，但是
只要一到用材料的时候，施工队就给孙
先生打电话追加装修费，最后孙先生计
算下来，足足花了将近12万元的装修费，
比当初预算多出了一倍。
装修增项，是目前装修中，最为消费

者诟病的“陷阱”。“很多装修公司都在宣
传的时候打出低价装修的口号，其实很
多低价装修只是个噱头而已，作为招揽
客户的一种营销手段。羊毛出在羊身上，
无良的装修公司不可能轻易放过。”业内
人士分析，低价吸引来消费者，后期，低
价很难有利润空间，一些装修公司就必
然通过“增项”来获得利润点。

规避方法：建议消费者，不管是选择
半包、全包、清包，还是找人接私活，一定要
找到靠谱的合作方，事先了解其材料、工艺
和管理，货比三家，再做最终决定。另外，要
重视报价，考虑到户型、实际细节、装修风
格、装修需求等，不同面积的房子很难有一
个相同的报价，这就要求消费者在订装修
的时候，督促装修公司将报价做细、做全，
价格、用料有了明确的合同约定，后期再
增项，也有了维权的凭证。

案例二
偷工减料导致质量“跟不上”

此前，记者曾接到一位市民投诉，他
家房子装完半年后就出现了问题！家里很
多地方都出现墙皮脱落，瓷砖空鼓、松动，
墙面颜色出现色差等问题。找专业人士查
看，说是缩减工序造成的，但装修公司对
此不负责。
业内人士介绍，在一些关键位置上，偷工
减料会造成很大损失，比如卫生间、浴室的墙
面防水层应该做到顶部，才能充分防止水汽、
雾水渗入墙体，而有些施工人员仅仅做到1
米的高度；地面的防水层至少刷三遍，有
的施工人员只刷一遍，很容易导致墙体发
霉、漏水等问题。这些非常隐蔽的偷工减
料，都会给业主后面的生活造成影响。
业内人士分析，小家装公司通过“层

层转包”完成房屋施工。到了施工工长这，
为了保住利润，他们会通过偷工减料等手
段缩小开支。而且这些公司的装修合同通
常不是很规范，往往不会细化装修材料名
称、施工工艺等。

规避方法：业主在装修前最好可以多
学一点装修常识，这样在施工过程中也能
起到一定的“监督”作用。另外，在装修前，
消费者与家装公司签订的书面合同中，明
确装修条款，对工程范围、工期、开工和完
工时间、工程质量、工程造价、装修材料品
牌、付款和结算、竣工验收、质量保修范围
以及维修期限等条款进行详细约定。

装饰装修服务类
装修陷阱也不少，掌握先机莫受伤

2017年，在全国工商和市场监管部门共受理的家居家装类的消费
投诉中，装饰装修服务类的投诉2 . 21万件，占比是16%。调查发现，关
于装修类的投诉多集中在增项、品质、环保性与售后等方面。


	B19-PDF 版面

