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家具送货上楼要加钱家具送货上楼要加钱？？
送装服务有了新规定送装服务有了新规定

随着电商对生活的渗透，很多人已经习惯足不出户就能买到各种日常用品，既省心又便捷。但是对
于网购大件家居商品，大多数消费者仍然望而却步，其中最重要的一点，就是消费者对“送”跟“装”这两
大难题难以把握，大件物流“最后一步之痛”亟待破解。

近日，记者从京东获悉，国内家居电商行业首个送装标准《家居电商送货与安装服务规范》近日正式
发布实施，该规范由全国工商联家具装饰业商会联合京东物流共同编制。作为家居电商行业的首部送
装服务标准，规范的出台有助于厘清家居电商配送与安装服务过程中各方的权利与责任，通过对各流程
和环节进行规范，维护消费者及商家的权益，推动行业朝着健康有序的方向发展。

前不久，正在装修新房的长沙
市民李女士在某网购平台买了一个
沙发，原本以为可以送货上门，没想
到最后快递小哥送货时却只愿意送
到楼下，并表示家居产品“只管送不
管搬”，最终李女士只能找物业帮
忙，将沙发搬回了家。

记者在多个网购平台发现，许
多家居产品都标注着包邮、包安装
的字样，可在实际操作中，这些所谓
的送货上门和包安装存在许多猫
腻，比如：送货上门只送到楼下，要
送上楼还要额外加楼层搬运费；所
谓的包安装只针对本产品，里面一
些配件安装或者配件数量不足，还
需要跟师傅再次购买，额外付费才
能完成安装，东一笔西一笔的额外
费用算下来，甚至比门店价格还要
高。

另一方面，家居产品一般属于
大件快递，物流费用相对较高。家
居产品特性不一、产品不规则，在运
输过程中容易损坏，并且上门现场
安装环境复杂、用户需求多样等特
点，使得产品交付面临很大的挑战。

“最担心的是售后服务。毕竟
家居产品不像家电、衣服等小商品，
一旦有问题，退换货将十分麻烦。”
市民王先生曾在网上购买了一套某
一线品牌的实木餐桌，却发现桌面
有磕碰痕迹，“我到该品牌实体店询
问，别人表示网购家居产品实体店
不负责售后。后来找到网店客服，
客服直接给了我一个地址，要我把
产品寄到厂里面维修，而且邮费自
理。最终，我只能找附近的师傅维
修了事。”
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家居商品“只管送不管搬”
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电商应与客户明确服务内容
作为家居电商的重要

环节，送货与安装服务的
规范和标准此前一直存在
空白，造成服务水平与用
户需求落差较大，甚至侵
害消费者的合法权益。

经过多次编制、审定，
7 月 8 日，京东联合工商联
发布了国内家居电商行业
首个送装标准《家居电商
送货与安装服务规范》，该
标准规范了以电商模式销
售的家居产品的送货和安
装服务要求。

记 者 发 现 ，规 范 的 内
容围绕消费者关切、商家
关心的各个环节展开，对
人 员 要 求 、设 施 设 备 、送
货、安装、验收、售后服务、
服务质量评价等方面进行
规范。其中规定，电商可

独自提供服务或与专业的
商品送货、安装服务提供
者联合为客户提供服务，
但电商为商品送货和安装
服务的总协调者和第一责
任人。

在 送 货 过 程 中 ，服 务
双方应就送货时间、运输
方式、交付方式等进行商
定。当客户发现收货与所
购商品不一致或外观、数
量、质量等有问题时，可采
取更换、退货或降级等处
理措施，相关责任由电商
承担。

在 服 务 过 程 中 ，电 商
应与客户明确服务包含的
内容、商品质量及标准、服

务模式、服务时间、服务验
收标准、服务费用及支付
方式等。电商应对服务人
员进行培训、评价，通过建
立等级评价制度，持续改
进服务质量。同时，电商
应制定售后服务的标准，
明确售后服务的时间、期
限、方式、费用、质量标准
等。

此前我国的家居家装
标 准 更 多 侧 重 于 产 品 标
准，而本次出台的规范则
对家居类产品的送装服务
做出规范，将使电商自查
和 消 费 者 维 权 都 有 据 可
查、有标准可依，有助于推
动行业长远的健康发展。
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电商进入“大件”之战

打通线上、线下服务是关键
网购家居之所以受热捧，除

了因为购买方式便捷、选择多样
化以外，更重要的是它的价格优
势。数据显示，家居家装市场是
一个高达 4 万亿元的大蛋糕，受
制于行业特性，导致互联网渗透
的份额至今不足 10%。这也意
味着，在电商小件市场日趋饱和
的情况下，家具、建材、卫浴等家
居电商大件市场有望迎来春天。

京东物流家居供应链负责人
张勇介绍，经过十余年的深耕，京
东大件物流已经覆盖全国所有行
政区县、近 60 万个行政村，并把
自身能力面向社会开放。

“家居电商未来的发展肯定
是线上电商平台与线下家居实
体店的大融台，消费者可先在实
体店体验产品，再返回到网上下
单。”业内人士分析，目前消费者
在购物平台看到的家居产品只
是图片、视频，相对来说用户体
验感低，消费者无法直观的体验
产品性能与质感，家居电商行业
要突破这一限制，就必须打通线
上、线下。

“对于客户来说，打通线上、
线下的消费服务是关键。”该业
内人士说，要发展家居电商，电
商平台需要处理好消费者、经销
商和企业三者之间的关系，在最
大程度发挥网络营销效益的同
时，确保售后服务质量，才能让
消费者愿意为此买单。

（吴鑫矾 倪留青）
据《长沙晚报》
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随着复式小公寓的入
市，如何隔层装修成为不
少消费者关注的话题。“复
式客厅大概 20 平方米，想
在这个空间内变成两个独
立的上下层空间。怎么做
能够更稳固又美观呢？”

第一种方式更稳固一
些。业内人士表示，如果
条件允许，最好使用现浇，
既牢固又环保。用螺纹钢
筋与墙面和梁接轨，钢筋

相距 10 厘米、双向双层编
织。这样做隔层，施工工
艺会花较多时间。

第二种方式更简易，
施工简单但弊端不少。比
如，用工字钢材、板材做隔
层，人在上层走动，下层就
会有噪音，如果下层房顶
上需要吊顶，则不能用膨
胀螺丝，而是用化学螺栓。

（张磊）
据《山西晚报》

复式隔层如何做最牢固
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