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2023年家装行业合同签订统计调查报告

家装行业是一个与广大消费者日常生活息息相关的行业，它直接关系到消费者的居住环境和生活质量。随着城市化进程的加快，居住需求不断增加，家装行业也随之蓬勃发展。与此同时，消费者对装修的要求也越来越高，希望能够获得更加个性化、舒适和环保的居住空间。
家庭装修的好坏极大地关系着消费者居住环境，想省心、放心地装修,就要提前做功课。目前，鉴于市场上各类装修公司的装修合同五花八门、鱼龙混杂，消费者要想装修“不踩坑”，事前需要详细了解家装行业的合同知识，并详尽地对家装材料、工程进度等重要事项进行约定。
基于此，2023年11月，《中国消费者》杂志社联合贝壳找房开展了“消费者对家装行业合同格式条款知多少”公益调查活动，该调查基于家装消费者的消费需求、消费习惯、消费知识普及等方面展开，目的是了解消费者在家装场景中对合同签订常识的知晓程度，找出消费者的关注方向和关注盲区，便于在日后开展的消费教育活动中加以完善，帮助消费者在签订装修合同时“不踩坑”。调研形成报告如下：
一、基本情况
（一）调查对象
考虑到各地区经济、文化、地域等差异，问卷调查同时覆盖了一线、二线、三线城市的装修消费者。
（二）调查内容
问卷调查以装修消费者为对象，从装修消费者基本情况、签约经历、装修选择、装修签约、装修履约、装修合同及签订建议等角度，对消费者装修合同的签订现状进行分析（问卷具体内容详见附件1：家装行业合同签订消费者调研题目）。
1、消费者基本情况。其包括调研消费者的地区、性别、受教育程度、家庭组成等内容。
2、消费者装修的签约经历。其包括消费者过往找的谁装修、是否签订过合同、签订的合同类型、已签合同是否清晰、签约的痛点和难点等内容。
3、消费者对装修选择的关注要素。其包括消费者选择装修公司时关注哪些要素、装修前希望掌握的知识或技能，以及合同清晰度和专业度对装修选择的影响程度等内容。
4、消费者对装修签约的关注要素。其包括消费者在签约时希望通过什么方式了解合同、重点关注合同哪些内容、签订合同类型、签订形式、签订过程等内容。
5、消费者对装修履约的关注要素。其包括履约过程中消费者在哪些场景会查阅合同、支付选择、约定与实际履约差异、合同外口头约定等内容。
6、消费者对装修合同及签订的建议。其包括消费者对于装修合同的内容、形式、签订方式等内容的思考或建议。
（三）调查方式
1、问卷调查。调查采取问卷调查的形式，在实际执行过程中，分两个主要渠道进行问卷的发放与数据回收工作。一是“中国消费者”微信公众号渠道，通过“中国消费者”微信公众号发起“消费者对家装行业格式条款知多少”调查公益活动。二是与贝壳找房合作，通过其线上及线下渠道等进行调研。
2、重点访谈。随机选取部分消费者，通过座谈研讨、一对一访谈等方式，深入了解消费者在家装公司选择、合同内容、合同形式、合同签订方式等内容的实践和建议。
（四）问卷回收及重点访谈情况
1、问卷回收。针对调研回收问卷，通过采取问卷逻辑控制、异常数据样本排查清理等措施得到有效问卷，两类渠道共收集有效问卷13974份。
2、重点访谈。针对调研回收问卷，随机选择部分消费者进行电话调研，巩固调研访谈成果。
二、调查分析
（一）受访者基本情况
1、本次调研，覆盖福建省、广东省、浙江省、江苏省等31个地区，全部样本的地区分布情况如图1.1所示。

（图1.1 受访者的地区分布情况）
2、79%的男性消费者和21%的女性消费者参与了本次问卷调查。

（图1.2 受访者的性别分布情况）
3、受访者的受教育程度以大学本科为主，占比达61%；其次是大学专科，占比达18%；大专及以上学历总计占比为82%。

（图1.3 受访者的学历分布情况）
4、受访者家庭组成主要以三代同堂为主，占比达50%；其次为二代同住，占比达29%；一代独居占比仅有20%。

（图1.4 受访者的家庭分布情况）
（二）受访者过往装修签约经历
1、更多的受访者倾向于选择正规的装修公司进行装修，并签订相应的装修合同。如图2.1所示，70%的受访者选择正规的装修公司进行装修。如图2.2所示，86%的受访者既往装修时签订过相应装修合同。表明大多受访者在选择装修公司时，更倾向于选择正规的装修公司，且大多受访者会签订装修合同，以保障自身合法权益。

（图2.1 受访者找谁做过装修）

（图2.2 受访者是否签订过合同）
2、受访者在签订装修合同时，仍面临较大的困境。如图2.3所示，受访者过往签订过定金合同、施工合同、设计合同等类型的合同，合同类型相对多样。如图2.4所示，针对合同内容清晰度，仅有20%的受访者表示“自行阅读后足以理解合同内容”；其他80%的受访者表示，对装修合同的理解仍有一定的障碍（如专业术语、合同条款等）。如图2.5所示，41%的受访者反馈没有精力阅读完整的合同；30%的受访者反馈合同内容过多及核心条款不突出；14%的受访者认为签订方式过于复杂。如图2.6所示，60%的受访者反馈，在合同签订时，虽然想阅读合同，但合同内容太长，难以完整阅读。
综上，受访者在签订装修合同签订时，可能会受到装修合同类型多样、合同内容多、篇幅长、专业术语多、阅读门槛高、核心条款不突出、签订方式复杂等因素的影响，受访者在合同签订时仍面临较大的困境。

（图2.3 受访者签订过哪类合同）

（图2.4 受访者签订过的装修合同是否足够清晰）

（图2.5 受访者签订装修合同过程中有什么难点和痛点）

（图2.6 受访者是否会逐字阅读合同）
（三）受访者装修选择关注要素
受访者在做装修决策时，会受到合同影响。如图3.1所示，受访者做装修决策时，报价、售后、品牌、承诺兜底等影响相对较大。如图3.2所示，86%的受访者在装修决策时，会受到合同透明度、完备度、清晰度、服务承诺等因素的影响。      
（图3.1 哪些是受访者选择装修公司优先考虑的因素）

（图3.2 合同的清晰度和专业度多大比例会影响受访者的装修决策选择）
（四）受访者装修签约关注要素
1、受访者在装修前希望掌握装修的专业知识和技能。如图4.1所示，36%的受访者希望掌握材料及产品知识；22%受访者希望掌握合同签订及注意事项的相关知识；17%的受访者希望掌握装修行业法律法规；16%受访者希望掌握装修行业小常识。

（图4.1 受访者装修前想掌握哪些知识或技能）
2、受访者在签订装修合同时，希望有多样化的方式了解合同内容。如图4.2所示，49%的受访者希望多种方式相结合，便于他们更好地了解合同内容；同时，仅有13%的受访者选择自行阅读，占比相对较低。

（图4.2 受访者希望了解合同的方式）
3、受访者对装修合同中的工期、付款、质量、售后等内容较为重视。如图4.3所示，针对装修合同，22%的受访者重点关注工程工期；17%的受访者重点关注金额和付款方式；16%的受访者重点关注产品及材料质量；14%的受访者重点关注售后服务和保修；以上，受访者对装修合同中工期、付款、质量、售后等重点内容的关注占比达69%。

（图4.3 受访者重点关注装修合同中的内容）
4、针对合同类型，更多受访者希望根据具体的产品和服务签订更匹配的合同；针对签订方式，更多受访者希望线下纸质签订。如图4.4所示，42%的受访者希望每个单项的服务和产品签订对应的合同；21%的受访者希望基于产品和服务有针对性的合同版本；以上，占比共计达63%。如图4.5所示，针对合同签订方式，86%的受访者倾向于选择线下签订纸质版合同的形式。

（图4.4 受访者希望签订什么合同）

（图4.5 受访者希望签订合同的方式）
（五）受访者装修履约关注要素
1、在履约阶段，受访者对产品和服务是否达到合同约定标准的关注度仍较低。如图5.1所示，针对产品和服务是否达到合同约定标准，63%的受访者反馈偶尔有时间可能会仔细核对，大部分时间可能没有时间查看。

（图5.1 受访者是否关注产品有无达到合同约定标准）
2、在履约阶段，受访者在施工验收、产生矛盾、交付出错等场景下，会查阅合同约定。如图5.2所示，42%的受访者在施工验收节点需要付款时，会查阅合同约定；18%的受访者会在跟设计师或项目经理产生矛盾时，会查阅合同约定；15%的受访者在设计错误、施工错误、安装错误时，会查阅合同约定。

（图5.2 受访者在哪些场景会查阅合同约定）
3、合同外的口头承诺等不规范场景仍较为严重。如图5.3所示，仍有34%的受访者在支付装修款时，将相关款项支付至设计师、施工人员、公司员工等个人账户，存在较大的支付风险。如图5.4所示，67%的受访者反映存在口头承诺情形，且未签订在合同中。数据显示私下口头承诺情况仍较为普遍，对消费者权利保护较为不利。

（图5.3 受访者签约后支付账户的选择）

（图5.4 受访者有无遇到合同外口头承诺）
（六）受访者对装修合同及签订建议
本次调研，共计收到有效问卷13974个，其中，针对装修合同及签订方式的其他建议，经统计有效建议约3000个，主要集中在简单易懂、透明、质量保障、按合同履行、售后保障等内容上。
二、装修合同及签约建议
（一）消费者装修合同签约避坑建议
1、选择正规装修公司。消费者在做装修选择时，建议选择具备资质、知名度高、信誉度高的装修公司，警惕低价且无资质的劣质装修队，避免“贪小便宜吃大亏”。
2、签订正式装修合同。装修业务时间跨度长、形态复杂、取证难、维权难，在选择好装修公司后，一定要签订正式的装修合同，以书面合同的形式明确各方权利义务。合同签订前，要仔细阅读合同条款，特别是有关双方权利与义务的内容，如违约责任、售后保障等。合同签订时，要认真填写装修的质量标准，建材的规格、质量、价格，付款方式，施工期限等重要内容。
3、承诺入合同，不听信合同外承诺。合同是双方权利义务的重要凭证，不听信私下承诺，相关承诺要纳入到合同条款中，避免最后口头承诺无法兑现，竹篮打水一场空。
4、款项按合同约定支付至指定账户，不私下向个人支付。消费者应按照装修合同约定将款项支付至约定账户，不要轻信相关人员，私自将款项支付给其他个人或其他账户，谨防被骗。
（二）装修企业装修合同优化建议
1、装修合同要内容完整、权利清晰。装修合同应当符合《住宅室内装饰装修管理办法》等相关法律法规的要求，内容要完整，双方权利义务要清晰。
2、服务承诺入合同，不做合同外承诺。相关服务承诺，需纳入到合同中，作为合同的组成部分，不做合同外的承诺，避免产生虚假宣传、客诉纠纷等风险。
3、合同权利义务要对等，保障双方权利。尊重消费者权益，合同约定内容权利义务对等，依法依约保障双方权利。
4、多样化形式帮助客户解读合同。通过业务人员解读、视频解读、关键条款解读、图文形式解读等多种方式，帮助消费者熟悉和了解合同内容，提升消费者签约体验。
5、主要权利义务要重点提示。合同中关于工程施工、质量、安全、材料、结算、售后、违约责任等重点条款要清晰、突出，对消费者做重点解释和说明。

地区分布

数量	福建	广东	浙江	内蒙古	江苏	河南	河北	江西	山东	山西	上海	其他	5597	1841	1142	479	462	407	350	349	327	324	296	2400	



性别分布

答案 (计数)	[类别名称], [值]人, [百分比]

[类别名称], [值]人, [百分比]


男	女	10994	2980	



学历分布

答案 (计数)	





大学本科	大学专科	高中/职高/中专	初中及以下	硕士及以上	8501	2522	2004	523	424	






家庭情况分布

答案 (计数)	




三代同堂	二代同住	一代独居	其他	6967	4054	2850	103	





找过谁装修

答案 (计数)	




正规的装修公司	全包给大工长	全包给设计师	其他	9823	2259	1666	226	





是否签署过合同

答案 (计数)	
[类别名称]
[百分比]


是	否	其他，请注明	11989	1957	28	



签过哪类合同

答案 (计数)	







定金合同	施工合同	设计合同	报价单	设计图	材料配置清单	施工图	其他	10205	4845	4688	2675	2581	2240	2026	112	









已签合同是否清晰

答案 (计数)	




仅少量专业术语无法理解，需辅助讲解	自行阅读后足以理解合同内容	大量条款无法理解，需从业人员讲解	完全无法理解/并未阅读合同内容，在从业人员口头承诺后即签订合同	8897	2759	1764	554	





签约的痛点与难点
答案 (计数)	







没有精力阅读完整的合同	合同条款内容过多	核心条款不突出	签署方式复杂	合同条款内容缺失	无人讲解合同内容	其他	10505	3905	3740	3506	2036	1892	45	








是否逐字阅读合同

答案 (计数)	





想阅读，但太长了，没有时间	会	不会	没能力理解，所以不会逐字阅读	其他	8306	4088	1020	553	7	






关注要素

答案 (计数)	报价透明度高	报价低	售后服务靠谱	公司是大品牌	有服务承诺兜底	折扣优惠力度大	质量标准清晰	违约责任明确	材料好	设计好	朋友推荐	工期短	样板间吸引人	10444	7469	6177	3779	3485	3312	3298	1814	1509	871	449	266	152	



合同影响占比

答案 (计数)	






合同透明度会影响决策效率	合同完备程度会直接影响是否签约	合同清晰度会影响对品牌的信赖度	合同中的承诺项是做决策时的重要因素	合同对决策没影响	合同中的质量标准是决策时的重要因素	7262	2039	1515	1178	1044	936	







希望掌握知识/技能

答案 (计数)	




[类别名称] 0%


材料及产品知识	合同签订风险及注意事项	装修行业法律法规	装修行业小常识	施工及工艺知识	其他	9239	5587	4380	4184	2477	13	







希望了解合同的方式

答案 (计数)	







以上方式结合	由导购或设计师等从业人员进行讲解	自行逐条阅读	图文并茂	自行观看要点视频	核心条款一页纸	Q	&	A列表	其他，请注明	6858	3143	1780	839	722	500	127	5	








重点关注的合同内容

答案 (计数)	











工程工期以及变更、延期	金额、付款方式、付款节点	产品及材料质量的明确标准	售后服务和保修	工艺工法的明确标准	工程施工及安全	工程验收	违约责任	开工的条件的准备	空气质量	合同变更、解除	其他	6915	5308	4883	4164	3578	2951	1092	708	416	348	320	8	













希望签订什么合同

答案 (计数)	




每个单项服务和产品，比如购买的定制、软装等都有单独的订单	基于产品和公司服务定制的版本	所有的服务和产品都融合在一起的版本	装饰装修协会的通用版本	9038	4658	4090	3899	





希望签订合同的方式

答案 (计数)	



线下纸质签署	线上电子签	其他	11944	2020	10	




是否关注产品有无达到合同约定标准
答案 (计数)	


其他 0%

偶尔有时间可能会仔细查看核对，大部分时间可能没时间查看	会仔细核对每一项产品和服务细节是否与合同和前期承诺一致	没有精力仔细核对，没有太大的问题就行	其他	8836	4388	745	5	





哪些场景会查阅合同约定
答案 (计数)	





其他 0%

施工验收节点需要付款时	跟设计师或项目经理产生矛盾时	设计错误、施工错误、安装错误等	对质量不满意时	中途更换设计师	验收后使用一段时间后出现问题	其他	8284	3599	3020	1905	1877	881	16	








签约后支付账户的选择
答案 (计数)	



其他
0%

拒绝任何形式的个人转账，直接向合同约定的公司账户转账	施工过程出现增项或变更，我会根据施工人员要求直接转账	如导购或者施工人员要求直接转账到他们个人账户，我会转给他们，由他们转交公司	有时为了方便省事，直接转账给公司员工，由他们转交公司	其他	9152	2512	1963	337	10	






合同外口头承诺情况
答案 (计数)	



有口头承诺，未签订至合同中	没有什么口头承诺，双方按照合同履行	其他	9324	4616	34	
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