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家居售后服务行业



����年初疫情突然袭来，给湖北甚至全国的经济发展带来影响，以中小型企业为主的家居业受到极大考验，家居售后服务业同样

面临严峻的挑战。下半年疫情得到有效控制，积压的消费需求被释放出来，行业出现报复性增长，家居售后服务需求在双十一达

到高点。

����年，对家居行业来说是艰难的一年。有的企业交出年销售额百亿、日订单十万的好成绩，也有企业倒在疫情的寒冬中。

随着大环境持续变化，家居行业数字化进程加快，研发、生产、渠道之争的家居行业上半场已经结束，物流、配送、安装等持续提升

消费者服务体验的数字化下半场已经开始。

前言
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行业发展概况



家居建材市场规模逐年扩大，而能提供上门安装服务的企业仅占��%。随着家居电商的发展，第三方售后
服务平台订单量呈快速增长趋势。

家居服务市场发展趋势

中国家居建材行业
销售规模和电商
渗透率

家居建材销售规模（十亿元）

电商销售规模（十亿元）

电商渗透率（%）
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家装行业经营者能力储备情况

提供上门安装服务��%

提供搭配/组货建议��%

提供个性化设计��%

提供定制化生产��%

提供商品的虚拟展示��%�.�� �.�� �.�� �.�� �.��
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2015-2020
中国建材
市场规模

市场规模（万亿元）
年增长率

能力
储备

数据来源：国家统计局、亿欧智酷预测

数据来源：公开资料整理

数据来源：����平台采购商行业趋势调研
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预计家居电商售后服务市场规模（亿单）



受年初疫情影响，第一季度订单量较少，随着疫情好转，订单从第二季度开始增长。下半年家居售后服务
需求旺盛，第四季度单量约为第一季度的�倍。

第四季度

第一季度

第二季度

第三季度

��%

��%

��%

��%

家居服务每季度市场变化



��%的家居售后服务订单来自于家具

其中柜类家具是单量冠军

TOP� 
家具

TOP� 
卫浴

TOP� 
晾衣架

TOP� 
健身器材

TOP�
灯具

TOP�
智能锁

家居服务各品类市场排名



注：一线城市指超一线城市和新一线城市

���� 增长率��������

全国一至五线城市订单趋势

（增长率%）

一线城市 二线城市 三线城市 四线城市 五线城市
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佛山市 苏州市 徐州市 石家庄市 上海市 赣州市 杭州市 深圳市 宿迁市 成都市
������ ������ ������ ������ ������ ������ ������ ����� ����� �����

下单量真实反映了下单地区的家居产业发展情况，佛山拥有全国最大的家具产业集群基地，国内著名家具
企业云集，随之售后服务需求多。

家居服务订单来源（商家）TOP10



家居服务订单去向与当地经济水平和消费需求正相关，����年流向上海的订单最多，魔都剁手党经济实力
杠杠的。

家居服务订单去向（买家）TOP10
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全国消费能力十强城市家居售后服务订单去向



师傅从上门签到至服务完工，需要��-��分钟，全年平均服务时长比去年少�分钟。不到一部电影的时间，一
个大衣柜就能呈现在眼前。

���期（�.��--�.��)平均服务时长

双��期间（��.��--��.��）平均服务时长
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�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月

（分钟）

数据来源于万师傅

��分钟
（����年平均服务时长）

��分钟
（����年平均服务时长）

��分钟

��分钟

师傅在客户家的服务时长



疫情期家居
服务业分析

（�月-�月）

�、湖北商家复工率

�、湖北师傅复工率

�、湖北家居服务客单价变化

�、英雄的城市最爱买什么

�、武汉师傅的收入



�月下旬开始，湖北疫情大规模爆发。受到停工停产的影响，�、�月份商家复工率明显下降。随着疫情好转，
从�月开始，大部分商家复工，但复工率整体低于去年同期。
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����年湖北商家复工率 ����年湖北商家复工率

湖北商家复工率



响应当地疫情防控的号召，湖北严格管控人员流动，�、�月份湖北师傅进出小区、上门服务都受到了极大的
影响，�月开始复工率逐渐回升。
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湖北师傅复工率



�月 �月 �月 �月 �月 �月
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湖北家居服务客单价变化



睡眠大计在于床，疫情期间，武汉居民买得最多的是实木床，居家隔离让很多人把一整年缺的觉补回来了。

第一名

第二名 第三名

实木床

衣柜 餐桌

餐桌

实木床

衣柜

�

�

电视柜

茶几

英雄的城市最爱买什么



�、�月份武汉封城，进出小区受限，武汉师傅无法开工干活，收入基本为零（部分师傅�月的收入来自�月
默认��天完结订单），�月武汉解封，师傅陆续复工。疫情期间积压的需求爆发，从�月开始师傅订单大增，
全年总体收入可观。

�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月
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武汉师傅的收入



�、����年订单到达最远的地方

�、商家下单时间分布

�、客单价变化趋势

�、商家最爱用的物流公司TOP�

商家分析



���个
覆盖全国���个城市

����
覆盖全国����区/县

喀什地区
����单

双鸭山市
����单

大兴安岭地区
����单

三亚市
�����单

售后服务范围很大程度上影响着商品的销售范围，以万师傅为例，家居服务覆盖全国���个城市共����个区/县，
东至双鸭山，南至三亚市，西至喀什地区，北至大兴安岭地区。最远的地方都能找到师傅，商品销售受限于售后服务
的问题进一步解决。

订单到达最远的地方



家居人的一天，忙碌而充实，随时有订单，随时安排售后。��小时都有人在下单，下单高峰为�点��点，凌晨
依然有人心系工作。 万师傅企业版APP的出现，为商家随时随地在手机下单提供了便捷。

商家下单时间分布

�点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点



近几年互联网家居服务技术不断进步，师傅技能水平提升，找优秀师傅不再是一件难事，服务客单价也随之
降低并趋于合理，商家的售后成本减少。

����年客单价 ����年客单价 ����年客单价

电动晾衣架
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��

���

���

���

儿童学习桌 浴室柜+镜柜组合 普通坐便器 实木床 衣柜

�� ��
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客单价变化趋势



商家最爱用的物流公司TOP5

德邦物流

顺丰速运

顺心捷达

壹米滴答

百世快运

�

�



�、家具商圈TOP�

�、什么家具商品最受欢迎

�、家具各类服务TOP�单品

�、家具各品类维修订单占比

�、家具客单价变化趋势

�、家具订单最高价

�、家具订单生命周期

家具类
服务分析



家具商家最集中的地方

佛山顺德

佛山 苏州 徐州 上海 石家庄 

家具商圈TOP5



衣 
柜

什么家具商品最受欢迎

最受欢迎
家具商品



家具各类服务TOP3单品

安装 返货送货到家送货到家
并安装 送货到楼下维修 保养

实木床

实木床衣柜

衣柜

衣柜

儿童学习桌

餐桌

餐桌 餐桌 餐桌

皮沙发 皮沙发

布艺沙发 布艺沙发 布艺沙发电视柜

电视柜 茶几

茶几

茶几

其它类桌子



柜类 ��%

桌类 ��%
沙发类 ��%

床类     ��%

坐具类    �%

几   类     �%

台案类   �% 其他 �% 

家具各品类维修订单占比



家具客单价变化趋势

价格受供求关系影响，春节期间师傅停工返乡，服务价格有所上升；双��期间订单增加，服务价格比平常
略高。

�月

（元）

�

��

���

���

���

�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月

���

���
���

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���
���

���

全年平均单价
 ���元

春节期间（�.��-�.�）平均单价

双十一（��.��-��.��）平均单价

 ���元

 ���元



����年价格最高的一笔订单出现在武汉，完成����个坐具安装的大宗工程订单仅耗时两天。

家具订单最高价

武汉市
�����元
最高价

坐具
商品

����
商品数



随着售后服务大数据+智能算法和服务标准化的提升，订单服务效率稳步提高，消费体验越来越好。

家具订单生命周期
从指派到服务完成的生命周期

�天 �天 �天 �天 �天

����年平均�.�天

����年平均�.�天

����年平均�.�天



�、卫浴商圈TOP�

�、什么卫浴商品最受欢迎

�、卫浴各类服务TOP�单品

�、卫浴各品类维修订单占比

�、卫浴各单价变化趋势

�、卫浴订单最高价

�、卫浴订单生命周期

卫浴类
服务分析



卫浴商家最集中的地方

杭州萧山

卫浴商圈分布TOP5

� � �

杭州市
潮州市

佛山市
许昌市

阜阳市



什么卫浴商品最受欢迎

浴室柜+
镜柜组合

最受欢迎卫浴商品



安装 送货到家测量送货到家
并安装维修 返货

卫浴各类服务TOP3单品

普通坐便器 普通坐便器

普通坐便器智能坐便器

普通坐便器

智能坐便器

普通坐便器 普通坐便器

智能坐便器

一字形淋浴房

智能坐便器

浴室柜+镜柜组合 浴室主柜

浴室柜+镜柜组合

普通浴缸

浴室柜+镜柜组合

洗衣柜

浴室柜+镜柜组合



卫浴家具  ��%

淋浴房 �%

浴缸 �%

坐便器/盖板  ��%

花洒 �%

厨房商品  �%

卫浴各品类维修订单占比



价格受供求关系影响，春节期间师傅停工返乡，服务价格有所上升；�·��单量大增，服务价格比平常略高。

�

��

��

���
（元）

�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月

��
���

��
�� �� ��

��
�� �� ���� ��

卫浴客单价变化趋势

春节期间（�.��-�.�）平均单价

�·��（�.��-�.��）平均单价

���元

��元

全年平均单价
��元



卫浴订单最高价

烟台市

����年价格最高的一笔订单出现在烟台，完成���个水槽维修仅耗时一天。

����元
最高价

商品

���
商品数

厨房商品-
水槽套装（不开孔）



�天 �天 �天 �天 �天

����年平均�.�天

����年平均�.�天

����年平均�.�天

从指派到服务完成的生命周期

随着售后服务大数据+智能算法和服务标准化的提升，订单服务效率稳步提高，消费体验越来越好。

卫浴订单生命周期



晾衣架类
服务分析

�、晾衣架商圈TOP�

�、什么晾衣架商品最受欢迎

�、晾衣架各类服务TOP�单品

�、晾衣架客单价变化趋势

�、晾衣架订单最高价

�、晾衣架订单生命周期



晾衣架商家最集中的地方

嘉兴海盐

晾衣架商圈分布TOP5

第一名
第二名第四名 第五名

第三名

金华市
石家庄市

嘉兴市

徐州市
佛山市



电动晾衣架

什么晾衣架商品最受欢迎



晾衣架各类服务TOP2单品

维修

安装

电动晾衣架  手动晾衣架  

服务类型

电动晾衣架  手动晾衣架  



�

��

��

���
（元）

�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月

��
��

�� �� �� ��
��

��

�� ��

�� ��

全年平均单价
��元

�·��（�.��-�.��）平均单价

双十一（��.��-��.��）平均单价

��元

��元

晾衣架客单价变化趋势

价格受供求关系影响，�·��和双��期间，订单量大增，服务价格有所上升。



����年价格最高的一笔订单出现在嘉兴，安装��个手摇晾衣架耗时一天。

����元
最高价

手摇晾衣架
商品

��
商品数

嘉兴市

晾衣架订单最高价



从指派到服务完成的生命周期

随着售后服务大数据+智能算法和服务标准化的提升，订单服务效率稳步提高，消费体验越来越好。

�天 �天 �天 �天 �天

����年平均�.�天

����年平均�.�天

晾衣架订单生命周期



智能锁类
服务分析

�、智能锁商圈TOP�

�、什么智能锁商品最受欢迎

�、智能锁各类服务TOP�单品

�、智能锁各品类维修订单占比

�、智能锁客单价变化趋势

�、智能锁订单最高价

�、智能锁订单生命周期



�

�

�

排名 城市

第一名

第二名

第三名

第四名

第五名

中山市

金华市

深圳市

佛山市

温州市

智能锁商家最集中的地方

广东中山

智能锁商圈TOP5



什么智能锁商品最受欢迎

全自动智能锁
最受欢迎智能锁



维修

安装

服务类型

智能锁各类服务TOP3单品

来源于万师傅

玻璃门锁

玻璃门锁

半自动智能锁

半自动智能锁

全自动智能锁

全自动智能锁



智能锁各品类维修订单占比

酒店锁�% 玻璃门锁 �% 全自动智能锁 ��% 半自动智能锁��%



（元）

�

��

��

��

���

���

��

���

�月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 �月 ��月 ��月 ��月

���
��� ���

��� ���
��� ���

��� ���
���

��� ���

全年平均单价
���元

春节期间（�.��-�.�）平均单价

双十一（��.��-��.��）平均单价

���元

���元

智能锁客单价变化趋势

价格受供求关系影响，春节期间师傅停工返乡，服务价格有所上升。



����.�元
最高价

全自动智能锁
商品

��
商品数

����年价格最高的一笔订单出现在绍兴，安装��个全自动智能锁耗时一天。

绍兴市

智能锁订单最高价



智能锁订单生命周期

随着售后服务大数据+智能算法和服务标准化的提升，订单服务效率稳步提高，消费体验越来越好。

从指派到服务完成的生命周期

�天 �天 �天 �天 �天

����年平均�.�天

����年平均�.�天

����年平均�.�天



�、一至五线城市家居师傅数量占比

�、各城市师傅数量排名TOP��

�、师傅年龄分布

�、女性师傅的占比趋势

�、师傅风险与保障

�、师傅每天接单时间

�、一到五线城市严选师傅平均月收入

�、����年脱贫县师傅收入

�、互联网家居服务助力脱贫攻坚

家居服务
从业者分析



一至五线城市家居师傅数量占比
注：一至五线城市按照城市����年最新分级标准划分，一线城市指超一线城市和新一线城市

��%

��%

��%

��%

�%
一线城市    ������

二线城市    ������

三线城市    ������

四线城市    ������

五线城市    �����



全国大多师傅集中在一线城市，师傅分布比例与城市购买力、家居服务需求成正比。武汉师傅数量排名退出
前十，东莞师傅进入全国前十行列。

各城市师傅数量排名TOP10

�（千） � �� �� �� ��

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

� (千)�������

北京

上海

成都

广州

重庆

杭州

苏州

深圳

佛山

武汉

北京

上海

成都

广州

重庆

佛山

苏州

深圳

杭州

东莞

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

�����

����

����年各城市师傅数量排名TOP�� ����年各城市师傅数量排名TOP��



师傅年龄分布

家居售后服务吸引着各个年龄层的从业者，其中以��后、��后居多。 师傅平均年龄逐年增加，家居服务主
力军依然是投身家居后市场最早的那批师傅，他们跟随互联网家居服务业一起成长，见证互联网为工作带
来的便利。

最年长师傅

最年轻师傅 

岁

岁

��
��

师傅平均年龄
����年   ��岁

����年   ��岁

����年   ��岁

����年   ��岁
��后

�%

��%

��%

��%

�%

��后��后��后��后



女性师傅的占比趋势

家居售后服务需要体力，也需要耐心。近三年女性师傅的比例不断上升，越来越多女性通过互联网展现自己
的技能。

����年 ����年 ����年

�.�%

�.�%

�.�%



师傅风险与保障

师傅在服务中发生的最常见的意外事故：

请全行业的师傅在服务时注意自身安全，谨防受伤！

切割板材导致身体割伤、划伤 搬运货物时扭伤腰 在客户家服务时被宠物咬伤 搬运货物时摔伤

师傅意外险出险率：�.�����%
平均每位意外受伤的师傅获得����元保险理赔



�点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 �点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点 ��点

�点-��点是商家下单高峰，也是师傅接单高峰。每天夜里，师傅们还在为生活努力着。

师傅每天接单时间



家居服务工作成为高薪职业，一、二线城市师傅月收入过万，超过当地居民平均收入水平。

一到五线城市严选师傅平均月收入

一线城市 二线城市 三线城市 四线城市 五线城市
����� ����� ���� ���� ����

注：一至五线城市按照城市����年最新分级标准划分，一线城市指超一线城市和新一线城市



2020年脱贫县师傅收入

脱贫县 师傅 年收入（元） 脱贫县 师傅 年收入（元）

镇雄县 刘师傅 ������.��

威宁彝族回族苗族自治县 马师傅 �����.��

镇雄县 丁师傅 �����.��

澜沧拉祜族自治县 李师傅 �����.��

西和县 吴师傅 �����.��

会泽县 徐师傅 �����.��

纳雍县 刘师傅

马师傅

������.��

������.��融水苗族自治县

南师傅 ������.��西和县

肖师傅 �����.�赫章县

�����.��

�����.��

�����.�

�����.�

�����.��

�����.�

�����.��

�����.��

�����.��

�����.��

罗城仫佬族自治县 唐师傅

榕江县 罗师傅

泸水市 李师傅

福贡县 和师傅

隆林各族自治县 杨师傅

礼县 梁师傅

融水苗族自治县 吴师傅

吴师傅三江侗族自治县

周师傅东乡族自治县

梁师傅从江县



互联网家居服务助力脱贫攻坚

���个师傅
����年脱贫县中，共有���个家居师傅
在万师傅平台接单干活。

��.�%
��.�%的师傅在平台上的年收入超过
国家脱贫标准（人均年收入����元）。

��%
��%的脱贫县师傅年收入超过全国居民
可支配年收入（�����元）。

＞�万元
年收入大于�万的脱贫县师傅有��人。



联合发布品牌
（排名不分先后）



家居行业是典型的大行业小企业，这种情况还会持续至少��年。由于家居行业的非标准属性，大多数企业把主要精力放在
了渠道、价格上，近几年规模化企业开始加大研发力度，并逐渐重视家居售后非常重要的物流、安装服务，但没有形成完整
的研发、制造、物流、安装产业服务闭环，数字化发展有待提升。

万师傅通过平台内外数据统计及调研分析，生成本报告，希望为家居行业数字化转型之路提供可靠的参考。

万师傅将持续关注家居及售后服务领域，输出更多有用的数据和成果，助力行业发展。

欢迎媒体和各品牌转载本报告，转载请备注来源万师傅。

最后


