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公司职员张小姐搬新家时! 在天猫一家

大型家具网店里购买了一张欧式双人床!在

安装过程中发现床头被磕掉了一整块漆料"

张小姐当时想过退货! 但是因为房子装修好

了!人也住进去了!退了货还不知道新床什么

时候能送来! 张小姐只好和网店售后人员协

商!几周后!一桶油漆被邮寄到张小姐家中!

售后人员解释说是用来补漆的" 再三和售后

人员沟通之后! 该店派出了一位工人上门解

决问题!给那张床补好了油漆!从床买回来到

修补完成!一共耗时一个多月"

解析# 有人说家具建材产品是 $三分产

品%七分安装&!网购产品因为多通过物流等

第三方收货! 不直接与产品生产商或者经销

商对接'尽管有一些产品也承诺包安装!也同

样是交给第三方的服务人员" 目前从网上购

买家具建材产品!有很多都不提供安装服务!

业内人士认为! 这是因为多数企业还没有像

网络一样广度的本地化服务体系!这时候!消

费者就需要自行安装或者找到家装公司或者

施工人员来协助安装"
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送货问题成为消费者网购家具最不满意的地方
!
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火爆的"双十一#过后$家具品类赢得了销售排名
!"#$%

中将近
&

亿的成交

额$在巨大的交易量背后$蕴含着数以万计的订单$也考验着家具企业足够的生产能

力和过硬的物流配送服务!

!

能否在轻松迅速的点击过后$顺利地收到心爱的家具产品$不仅仅是消费者

关注的事情!家具电商能否在光鲜的销售数字背后$顺利走完"最后一公里#$也是行

业亟待解决的问题!
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近日! 记者在淘宝天猫公开的官方数

据中发现 ! 全友家居近
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而在去年同期!据媒体报道称!各大家

具企业天猫旗舰店在*双十一&后退款率居

高不下)值得注意的是!尽管企业在整体退

款率上表现较去年有所进步! 但在退款次

数方面却超过了去年) 某业内人士告诉记

者! 家具行业的单价高+ 送货周期长等因

素!是造成一定数量退单状况的原因"

业内人士表示 ! 家具行业的退单率

在
$%,0$&,

比较正常" 因为家具商品的

购买是一个集体购买决策! 在购买后的

一段时间内家庭成员对商品的比较衡

量!及对后期货品等待时间的犹豫!都容

易导致消费者放弃当初的购买行为 " 该

业内人士也认为!家具更新换代周期长!

消费者对产品的尺寸 %颜色 %产品质量 %

售后服务等方面的要求更高(其次!家具

属于大件产品! 部分偏远地区物流无法

覆盖而导致消费者退货(此外!商家提供

的产品质量和售后服务跟不上也会导致

退货现象的发生"

家具电商退款频次高
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如今!家具电商之路发展迅猛!但送货

和安装却成为最大的问题" 业内人士表

示!家具商品体积大%运输易折损%安装专

业等特点!使得家具电商的平台商和品牌

商很难通过自建物流的方式完成商品的

物流配送和安装售后!这也成为一直阻碍

家具电商发展的一大难题"

有的传统家具企业拥有大量的专卖

店!同时也拥有自己的物流系统!在网店

销售的配送方面就会显得较为轻松" 如全

友家居就是运用自己的大物流系统来进

行网店销售的配送服务!把线上网店的下

单和配送信息直接转给物流部门!并分到

各省市的专卖店面统一进行物流配送!这

和传统家具的配送基本没有区别"

但有业内人士表示!由于单纯提供配

送服务获取的利润较低!而家具产品生产

周期较长!使得一些企业的经销商不愿意

为了线上商品的配送耽误门店商品的售

卖(另一方面!若要为线上商品提供服务!

经销商则需要配备专门的客服人员与消

费者沟通!成本太高!因此经销商无法做

到及时对消费者的货物配送服务"

配送和售后成难点
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消费者瞿女士前不久在淘宝网的一家

实木家具店看中了一款高低床! 当初客服

人员承诺一周后来货!然后立即发货" 但一

周后!瞿女士再问客服的时候!得到了暂时

没货的答复!客服人员表示!厂家在江苏!

很多买家都在等这款床! 店里也需要等厂

家出厂后才能跟厂家订货" 最后客服人员

对瞿女士表示!要等一个月才能有货"

解析#从很多消费者反映的问题来看!

送货不及时几乎成为网购家具产品最让人

头疼的问题" 业内人士表示!装修工序一道

接一道! 因此家居产品往往在送货时间上

比一般产品有更高的要求! 才能保证每一

道工序的相对紧密! 提高装修的效率和质

量" 此外!一些小企业因为产量低%工厂规

模太小!或者原材料欠缺等情况!可能出现

送货不及时的问题! 建议消费者应与商家

多沟通!不要盲目跟风购买"

"

案例解析

送货时间长
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邓先生不久前在网上订了一款沙发!购

买时没多问就下单了" 等了一个月后!邓先

生接到一个电话!告知他订的沙发到了!但

要邓先生去提货" 邓先生纳闷了!家具不是

都应该送货上门吗, 回去一问客服才得知!

由于物流方面的原因!邓先生所在地区不提

供送货上门服务) 于是邓先生只能自己找

了辆货车花了几百元的运费才把沙发拉回

家)

解析#送货不到家在家居行业似乎并不

是什么新鲜事! 年初时也有不少消费者投

诉! 表示免费送货的瓷砖送到小区门口!上

楼前还要加收费用的问题) 这样的时候消

费者往往因为产品都已经送到了!懒于纠缠

而加付上楼费!最后也只能吃哑巴亏) 虽然

这样的现象通过曝光之后有所缓解!但是消

费者在购买时也有必要对送货的具体地点

追问清楚)

产品需自提

售后问题多


