
消费者遇到装修纠纷该如何维权？
成都市建筑装饰协会投诉站站长袁菲来支招

又到一年“3·15”，而诸如装修

合同条款不明晰、家装工期延误、材

料质量不达标等问题在近期的消费

维权投诉中不乏少数。

消费者遇到装修纠纷如何维

权？《站长来了》栏目记者专题采访

了成都市建筑装饰协会投诉站站长

袁菲，来听听他的“避坑”解答。

成都市建筑装饰协会组织召开消费维权服务站投诉重点问题协调处理研讨会。

据成都市建筑装饰协会 12315 消
费维权服务站、成都市保护消费者权
益委员会消费维权投诉站的信息显
示，2023 年度共收到消费者咨询和投
诉2653件，其中咨询2030件、投诉623
件，调解成功率80.5%。

消费者咨询较为集中的问题有：消
费者咨询了解装饰公司投诉及诚信度；
消费者咨询施工项目计量方式，如水电
改造、打拆工程墙面验收方式等；施工
问题出现争议后，如何聘请第三方验
收或者工程质量鉴定等；针对施工合
同签订后消费者如何退款等咨询；消
费者遇到装修纠纷如何维权等。

消费者投诉所涉及的主要问题有
四个方面。在合同方面：大量不良企
业利用“消费者对装修过程不了解”这
一痛点，自制合同，设置合同陷阱和有
利于企业的霸王条款，诱导消费者；在
履行合同中产生的纠纷，如工程延期
和工期进度拖延现象较为严重，消费
者追偿违约金困难以及消费者签订合
同交了定金后，意识到存在欺诈引起
的退款纠纷。

工程质量问题方面：未按照施工
相关的标准工艺进行施工；乳胶漆开
裂、墙面空鼓、墙地砖裂缝、墙体偷工
减料等质量问题居多。

服务质量问题方面：公司工程部
推诿；消费者普遍对设计费认可度不
高；装饰公司在施工前或施工过程中

“跑路”，消费者得不到任何保障和
善后。

另外存在的其他问题有行业设计
师口头承诺、企业虚假宣传、设置诱导
性消费陷阱、施工项目增项漏项、材料
以次充好、消费者对行业信任度不高
等痛点。

针对消费者遇到的种种问题，成
都市建筑装饰协会投诉站站长袁菲进
行了答疑解惑。

成都市建筑装饰协会开展放心舒心消费测评指导检查。
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问：家装行业引发合同纠纷的主
要原因是什么？如何避免？

袁菲：以下三点为引发家装合同
纠纷的主要原因。

1、合同签订时施工项目、材料明
细、工艺做法、工期等重要内容约定不
明确，在施工阶段引发纠纷。

2、一些公司以低价方式，诱导消
费者签订“报备合同”并收取定金（诚
意金），正式合同签订时因承诺不符引
发纠纷。

3、个别公司自制合同，设置有利
于自身利益的霸王条款，引发纠纷。

针对上述问题，建议消费者在签
订合同时和公司明确好“施工项目、工
期、材料等级、工艺做法、违约责任”等
重要内容。要警惕低价宣传承诺，谨
慎签订“报备合同”。鉴于规范性的格
式合同在家装服务过程以及消费维权
过程中发挥着重要作用，建议消费者

使用成都市保护消费者权益委员会、
成都市建筑装饰协会联合制定的行
业规范性合同——《成都市家庭装饰
装修工程施工合同》；在装修前查询
公司的执照、资质情况，实地核查公
司经营场所等，尽量确保所选公司的
正规性。

问：家装过程中如何应对工期延
误问题？

袁菲：消费者在家装合同中要做
好有关工期和违约责任的约定，以实
际有效工作日来计算工程交付期限，
明确开工日期和竣工日期。如遇工程
或设计变更（须双方认可）、法定节假
日、重大活动、地方性节日、中高考期
间、不可抗力（自然灾害、社会事件等）
等情况，工期应做相应顺延。

问：家装中的质量纠纷问题有哪

些？如何最大限度保障工程质量？
袁菲：家装过程中的施工质量普

遍存在墙面空鼓、墙地砖裂缝、乳胶漆
开裂、给排水管路渗漏、线路堵塞、电
路改造质量、工艺不规范、材料质量不
达标等问题。建议消费者通过第三方
监理服务机构，为家装过程保驾护航，
最大限度保障工程质量。

为推动行业健康发展，袁菲表示，
从行业和企业的角度来说，首先需要
从规范设计服务标准入手。企业应充
分了解客户诉求，确保现场测量的精
准度，开工交底及过程指导要做到
位。此外，还应建立完善的服务流程
和质量监控机制，确保服务质量和客
户满意度。另外，企业综合服务能力
的提升是推动行业健康发展的重要保
障，相关工种应持证上岗，确保服务质
量和安全。在接待和介绍环节，企业
应细致全面、实事求是地向客户介绍
产品和服务。在服务过程中，要提高
服务人员的责任心和专业技能，确保
服务质量和效率。满意度是衡量企业
服务水平的重要指标。为提高交付满
意度，企业应开展从业工人的技术及
服务培训，提高工人的技能水平和服
务意识。此外，企业还应建立完善的
客户反馈机制，及时了解客户需求和
意见，不断改进和优化服务，对于客户
的投诉和产品使用问题，企业应耐心
解答和处理，积极维护客户权益。为
及时响应和处理消费者投诉，企业应
建立健全的内部消费投诉渠道，这包
括设立专门的投诉受理部门、公布投
诉电话等方式，方便消费者进行投诉
和维权。同时，企业还应建立完善的
投诉处理机制，确保投诉得到及时、公
正、合理地解决。

对于消费者而言，增强自我保护
和维权意识是推动行业健康发展的重
要力量。消费者应整理清楚自我需
求，理性消费，避免盲目跟风或过度消
费。同时，在签订合同前，消费者应充

分了解合同条款和承诺内容，确保自

身权益得到保障。此外，消费者还应

积极学习相关知识和法律法规，提高

自我保护能力。

政府和社会组织也应发挥积极作

用。一方面，政府应加强对行业的监

督管理，建立完善的行政监管渠道。

另一方面，社会组织也应积极参与行

业监管和维权工作，为消费者提供法

律援助和咨询服务，通过公示消费维

权保护行政监管渠道，可以提高消费

者的维权意识和能力，促进行业的健

康发展。

推动行业健康发展是一个长期而

复杂的过程，需要政府、企业、消费者

和社会组织共同努力。行业健康发展

也是一个不断前进的过程，需要不断

探索和创新。
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