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今年2400万张床被网友买走

网购家具像网购家电一般“丝滑”？

网购家具“价更低”
物流售后却需担风险

5年前，搬进北京市顺义区新家的李女

士曾在线上源头厂家买了一套实木餐桌椅，

价格是线下的三分之一左右。原本暗喜“捡

了便宜”，孰料到货当天就出现意外：安装师

傅拆开包装发现桌椅多处出现磕碰凹痕，李

女士随即联系店家提出拒收，安装师傅与卖

家进行了长达两个小时的电话“拉锯战”，才

不情不愿地将家具拉走。“因为安装师傅与

卖家并不相识，也没有合作关系，只是卖家

在线上临时找的北京的安装师傅，因此磕碰

到底是谁的责任、拒收后是否该由安装师傅

拉走等等统统出现问题。”李女士回忆道，这

次购买经历让她有点失望，认为网购家具虽

然便宜，但也需承担较大的风险。

李女士的体验并非个例。网购大件商品

已经是平常的体验，但很多消费者会担心：送

货上门的时候能不能直接安装好，不要再让

我预约一次安装，送货安装能不能也“包邮”？

电器家装商品包含家具、大家电、家庭

装修用品 3个大行业在内的 1700个细分品

类，中国人最熟悉的“居家十大件”有衣柜、

床、沙发、电视柜、餐桌椅、浴室柜、电视机、

冰箱、空调、洗衣机。

目前，全国电器家装商品的市场规模超

过 5万亿元。淘宝、天猫数据显示，近一年，

有 2.67亿消费者购买电器家装产品，仅仅今

年前10个月，就有2400多万张床、2200多万

套沙发、1800多万件餐桌椅在线上被售出。

与网购小件商品不同，消费者购买大件

商品时，对送装服务的确定性要求更高，但

也一直存在着难以解决的六大痛点：时效

慢、乱收费、上门次数多、商品破损、退货难、

旧货处理难，这些痛点影响着消费者的购买

体验和消费决策。

但与此同时，商家也同样存在着诸多

痛点：多数品牌没有能力自建送装服务能

力，但目前市场上的第三方寻求服务，往往

又没有统一的标准，导致消费者体验差，商

家资损高。

在网购家具成为新趋势的同

时，家具送装师也成为热门新职

业。一则“平均月收入在 2万到 4
万元的招聘启事”冲上热搜，这一

薪资水平是一般快递员的 2到 4
倍以上，招聘要求主要是熟悉家

具安装技能，能独立完成送装。

公开统计数据显示，国内家装

市场的规模已经达到 5万亿，但长

期以来，家装物流市场主要是“送

装分离”的模式，由物流公司把家

具送上门后，需要再预约安装师傅

上门安装，中间的时差短则一两

天，长则一周以上甚至更久。

造成这一情形主要是因为物

流公司的递送信息与商家安排的

第三方安装团队并不对接，而如

果安装也由物流公司完成，就打

通了送、装这两个环节，从而有利

于提高消费体验。因此，现在菜

鸟、德邦等物流公司都开始组建

自己的家具送装团队，以满足商

家的这一需求。

然而，相比送货上门是物流

公司的强项，上门安装则是相对

技术的工作，这就意味着，上门送

货的小哥还需要额外的家具安装

技能。

因此，招聘到优秀的送装师

傅成为物流企业的当务之急。目

前，菜鸟已在全国 300多个城市开

展家具送装服务，同时又以全国

重点 70城为主，占据了整体物流

订单量的 80%左右。基本的业务

流程是商家、工厂把他们的家具

货物提前备在仓库，消费者的网

络订单下达后，会通过运输干线

运往对应区域的仓，然后再由区

域仓的家装师傅提供上门的送装

服务。未来 3年，该企业将持续投

入 10亿元，建立起一支 1万人规

模的末端送装师傅团队，让大件

物流服务更加有确定性的保障，

最大限度降低破损率，提高数字

化水平。

而以大件快递业务为主的德

邦快递，家具送装业务量已经达

到了上亿的规模。该公司在上

海、北京、广州地区也有自建的送

装团队，其他区域则是与家装平

台合作。据了解，该企业招聘的

家具送装师月薪也在 2万元到 3
万元，负责一些需要拼装的定制

家具的递送和安装。如果会开

车，薪水还会更高。

（据《北京青年报》）

根据中国电子信息产业发展

研究院发布的《2021年中国家电

市场报告》，2014年，国内家电行

业线上渠道销售额占比仅为 11%
左右，2021年，这一数据攀升到了

52.9%。

时间到了 2022年，李女士网

购过程中被直播间“种草”了一台

电动沙发椅，可以变成摇摇椅还

可以躺倒按摩，于是她抱着“再试

一次”的想法，有点“小忐忑”地下

了单。这一次的经历出乎意料得

顺利：大件的电动椅由电商平台

物流送货上门并同步安装，师傅

准时到达，验收、安装、测试一气

呵成，并承诺出现问题也由卖家

联系平台上门维修或退换货。“没

想到现在线上买家具和买电器一

样方便了。”

这样顺畅的体验同样不是偶

然。据了解，为了解决网购家具

的痛点，3年前就有电商平台开始

布局“一次上门，免费送装”的服

务，目前该服务已经覆盖了全国

300个城市的消费者。未来 3年，

电器家装商品“一次上门，免费送

装”将覆盖全国 2800多个县，电器

家装商品送装网络将给人们带来

“网购家电”般的良好体验。

为了实现这一目标，天猫大

件商品的官方物流已经初步建立

专业的大件商品物流解决方案：

在佛山、赣州、潮州等产业基地开

设了自营的集货分拨中心，并且

率先实行“定点班车”模式，使得

70个城市的消费者收货时长缩短

了2至3天。

在最后一公里的送装环节，

电商平台与物流企业建立了自营

的送装师傅队伍，在提前预约、清

洁防护、送货上门、送装一体、带

走包装等方面都实现了标准化作

业，一次送装完成率达到了 98%，

使得消费者对网购大件商品的物

流体验评价大幅超过市场水平。

使用官方大件物流服务后，

商家获得的消费者评价也明显提

升。家具品牌源氏木语创始人张

群峰表示，与物流企业建立合作

以来，卖家服务评级系统评分达

到4.95，回访消费者的绝对满意度

高达94%。

如今，网购家

电已经不是什么新

鲜事，电商平台的

物流服务及电器厂

家的安装服务几乎

可以同步到位，质

量和售后都得到了

保障。不过，对于

种类繁多、厂家大

小参差不齐的家具

产品来说，网购还

是让很多人有所担

心。毕竟，大件物

品无论是途中出现

问题，还是安装不

到位，都会为日后

的使用、售后带来

不便。

近日，“4 万月

薪 招 聘 家 具 送 装

师”登上热搜，背后

是年轻人网购家具

正在成为新趋势。

物流升级、官方售

后保障了网购家具

的安全与质量。据

统计，今年前 10个

月，有 2400万张床

在网上被售出。
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物流与电商“打通”一次送装
未来3年覆盖全国县市

最高月薪4万元急聘
家具送装师成为热门新职业


