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五大趋势引领家居新零售时代

从消费者场景体验和细分需求出
发，到商品和服务的采购习惯，渠道
的融合以及后台供应链整合，五大趋
势将全方位影响家居市场。

唐蓓，卜览，邓飞

数字时代的家居新零售
1
将迎来全新的生态体系，即以消费者为核心，以

场景为入口，通过复合的产品服务及融合的触点带动C2B供应链，满足消费者

对于理想家庭生活的诉求，并延伸至其他相关行业。我们认为，数字时代中国

的家居新零售将会呈现五大发展趋势（见图1），品牌商应及时把握新趋势，

适时提升相关能力。

图1 以消费者为核心，以场景为入口，通过复合的产品服务及融合的触点带动
C2B供应链，满足消费者对于理想家庭生活的诉求，并延伸至其他相关行业

1 家居新零售是居家场景消费中家装、建材、家电、家具和家居用品多个产业的总和，为消费者

提供家装建材、家具家居、家电数码一系列与家相关的商品和服务。这些产业背后的供应链、品

牌商和渠道围绕着消费者打造理想家居的根本诉求，形成一个相互间链接日趋紧密的生态圈。
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当前的家居新零售生态圈存在着很多痛点

中国家居新零售生态规模大、增速快。2016年，中国家居新

零售品牌商和服务提供商的市场规模接近5万亿元人民币，2015-
2016年增速高达8%，无论从市场规模还是增长速度上，都远超欧

美市场。同时中国家居新零售领域后端的网络渗透率与欧美不相

上下，2016年后端家电线上渗透率已达约20%，略高于欧洲市场

（14.9%），与美国市场（19.2%）相当。在前端家装和建材的线

上渗透率反而不高，目前只有约8%，相较于欧洲（9.2%）和美国

（15.4%）有着更大的发展空间。

但和成熟市场相比，中国家居新零售生态圈仍较为混乱、缺乏

规范。为避免被骗，消费者被迫花费大量时间学习装修知识。对于

不爱DIY的中国消费者来讲，最大的痛点是在冗长消费历程中不得

不亲力亲为。而对于品牌商来讲，最棘手的问题之一是面对知识匮

乏、鉴别好坏真伪能力有限的消费者，如何在以低频交易为特性的

行业和鱼龙混杂的市场中脱颖而出。

五大趋势引领家居新零售时代
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趋势一，生活场景——从销售单品向场景化生活方式渗透

目前，建材、家装、家具、电器等本土品牌商仍以销售产品为主，但向生

活方式渗透的转变已经开始。在此过程中，“生活方式至上”会成为切入的关

键词，即品牌商通过打造和宣扬某种领先的生活理念，对消费者产生影响，进

而引起他们对相关产品的关注。而在生活方式的传达手段上，品牌商往往采用

现实和虚拟场景给消费者带来直观感受，体验成为购买的主要决策因素。

一些电商平台率先做了不少有益的探索。在对销售数据进行分析的基础

上，勾勒出用户画像，围绕着户型等关键信息，针对代表客户群体的生活方式

和诉求，在线下体验店推出场景搭配，将低频的家居消费场景嵌入高频零售场

景之中。例如银泰与天猫联合打造的生活美学馆，通过设置线下体验区和场景

展示区等实景，打破品牌区隔，为消费者创造浸入式购物体验。我们也看到，

一些品牌商、渠道商如红星美凯龙，已经加入到运用VR和3D建模技术构建虚

拟化家居场景的队伍中。

趋势二，渠道融合——从跨渠道走向全渠道融合

中国消费者习惯于跨渠道的主动跳转。以家电行业为例，93%的受访者是

全渠道消费者。从需求端来看，2017年追求全渠道的无感跳转购物体验的消费

者越来越多。

实现全渠道最根本的技术支持是物联网与智能家居。我们认为，智能家居

即将进入全网互联阶段，互联网平台最有可能成为统一接口，助力全网互联的

实现。同时，智能家居推动未来触点向家庭延伸，在非传统零售场景建立崭新

的消费者触点，全方位地渗入消费者的生活。门店物联网技术也将推进线下行

为的数字化获取，从而实现个性化营销。

实现未来所有门店的全渠道，零售商需要做好如下几件事情。线上线下同

一个用户只有一个ID；线上线下同款、同价、统一库存；无论在线上还是线下

渠道购买，都可以选择送货上门或门店自取；帮助商家将分离的线上和线下渠

道库存统一管理，降低运营成本；通过物联网和云技术集中获取线下数据，并

与线上数据打通，统一处理和分析。
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趋势三，细分定制——从满足大多数人的基本需求，走向满

足细分群体的改善型和个性化需求

中国居民的可支配收入持续上升，消费升级推动改善型需求大增。家居新

零售主力消费人群“80后”和“90后”则形成了新的细分群体，他们有着某些

独特的需求，如由于家中添置二宝，产生了在有限的家居空间里再添置一套儿

童家具等新需求。

品牌商已开始通过各种数字化手段，更快、更准地发现这些细分市场的独

特需求，适时推出新品，并和电商平台紧密合作，前瞻性地研究下一季最流行

的产品特性，为产品设计提供及时有效的输入。如今，定制服务已从家具行业

延伸到了相对标准化的家电行业。如海尔推出了由用户定制冰箱容积、调温方

式、门体材质和外观图案的定制冰箱，而对于小众但有一定共性的需求，则由

用户在众创平台提出需求，设计师认领想法并设计多个样本，再由用户投票选

出，经技术可行性验证后发布预售，并根据用户反馈迭代产品，海尔各类定制

化品类的销售额增速高达57%。

趋势四，解决方案——从购买单品走向用户解决方案 

目前中国的家居消费者基本都是购买单品的，一方面是因为品牌商和服务

商分别为消费者提供单一品类的家居产品不同，或者简单服务+有限产品（如

装修服务+建材）；另一方面，由于家居市场存在大量不规范的操作，消费者

也不敢轻易让服务提供商提供全套解决方案。未来，随着为消费者提供从设计

到软装全套服务的高品质解决方案的提供商出现，消费者将享受“所见即所

得”的消费者体验及用户解决方案。

我们认为，实现用户解决方案大体有两种思路。第一，从销售单品升级为

销售单品+服务。在生态融合的大环境下，产品的边界也在模糊。品牌商不仅

五大趋势引领家居新零售时代
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希望从销售产品获得价值，也在寻找立足产品、向外延伸的突破口，如增加与

消费者的触点，提供增值服务。立邦除了卖涂料，还提供上门刷墙的服务，创

造了新的价值增长点。第二，升级至全套解决方案。越来越多的品牌商开始致

力于为消费者提供全套解决方案，以覆盖他们某一方面或者在一个特定场景下

的多种需求。如家电厂商提供智慧厨房解决方案，用以满足用户在厨房这个特

定场景下的种种需求。智慧厨房有抽油烟机和灶台点火自动关联、中控面板控

制烤箱开关、温度和时长，可通过触屏实现冰箱储物管理和一键下单补菜，还

可下载菜谱，甚至可以在做菜时通过屏幕看到谁来敲门及远程通话，把在厨房

里需要做的事和可能碰到的情况都给出了智能化的解决方法。

趋势五，规范市场——从非标和混乱的市场，走向由平台提

供标准和品质保证的规范市场

中国家装服务市场鱼龙混杂， 2016年12万家装修公司中只有一半具备相

关资质。未来势必从非标和混乱的市场走向由平台提供标准和品质保证的规范

市场。

随着消费者对健康环保的日益关注，品牌商和渠道商也在努力提供更加健

康安全的基础建材，提高环境质量的家电如空气净化器、新风系统也大受欢

迎，以板材中更为环保的生态板为例，在板材品类中销售占比从2015年的不到

1%迅速提升到2016年的23%。我们也注意到，很多电商平台会为装修公司设

置入驻门槛，如具备丙类装饰装修资质。此外，用户评论、用户问答、设计师

作品展示乃至装修论坛、装修日记等UGC内容及机制，使得装修公司的服务质

量、价格等信息更为透明，全程监控和规范混乱的装修服务市场。
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● ● ●

未来中国“家经济”的最大转变在于消费者的购买经历将从散乱无序、需

要大量妥协的多渠道市场，向整合的场景式产品与服务靠拢。我们观察到的五

大趋势，从消费者场景体验和细分需求出发，到商品和服务的采购习惯，渠道

的融合以及后台供应链整合，将全方位影响家居市场。想要在家居新零售时

代抢占先机，品牌商需要从自身的客户画像能力、产品营销方式、渠道投放方

式、产品设计开发过程、供应链辅助以及面向消费者的敏捷组织重构等六大方

面进行思考，最终围绕打造一个以客户体验为先，价值链整合的家居市场进行

转变（见图2）。

图2 对品牌的六大启示
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