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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由佛山市南海区家具行业协会、佛山市顺德区家具协会和佛山市家具行业协会提出并归口。

本文件起草单位：广东省佛山市质量技术监督标准与编码所、佛山市南海区家具行业协会、佛山市

顺德区家具协会、佛山市家具行业协会、佛山维尚家具制造有限公司、广东林氏家居股份有限公司、广

东宜奥家居集团有限公司、佛山市赛可度家具有限公司、佛山市迪奥比家具有限公司、佛山市南海区市

场监督管理局、佛山市源田床具机械有限公司、佛山市置尚攀智能科技家具有限公司、广东省澳舒健家

具制造有限公司、广东精一家具股份有限公司、广东韦富家居科技股份有限公司、佛山市前进家具有限

公司、佛山市虹桥家具有限公司、广东顺德富凯家具有限公司、广东金龙恒家居有限公司、佛山市菲丽

蒙特家具有限公司、佛山市漫朴家具有限公司、佛山市三顾家具有限公司、佛山市顺德区美柔洁家居用

品有限公司、广州尚品宅配家居股份有限公司、广州新居网家居科技有限公司、广东顺德皓匠家具有限

公司、广东博领智能家居科技有限公司、佛山和家供应链管理有限公司、广东领梦科技实业有限公司、

佛山市穗龙家具有限公司、佛山市吕克智能家具有限公司、佛山市正瑞家具有限公司、广东富美家具实

业有限公司、广东科优韵智能家居有限公司、佛山市腾科家具有限公司、佛山市金恒隆家具有限公司、

佛山市旋得利科技有限公司、广东雅柏家具实业有限公司、佛山誉境家居有限公司、佛山市南海区世纪

隆马五金制品有限公司、佛山和师傅家居有限公司、佛山市磐钢五金有限公司、佛山市南海金贤华家具

实业有限公司、佛山市巨欧家具制造有限公司、佛山市珍美之家家具有限公司、广东耀展升宸智能家居

科技有限公司、佛山市聚联家居有限公司、广东鲸广物流科技有限公司、广东文豪家具有限公司、佛山

市帝栢家具有限公司、佛山市高尔顿家具有限公司、佛山市南海格美天雅家具有限公司、广东迪奥比科

技有限公司、佛山市美童儿童桌椅有限公司、佛山市宜奥科技实业有限公司、广东宜骏科技有限公司、

佛山市带来幸福家具有限公司、广东名派家具有限公司、佛山市南海区名方家具制造有限公司、佛山市

益轩家具有限公司。

本文件主要起草人：何颖嘉、温佩佩、吴星宇、麦华浩、蔡卫旭、李云、黄梓麒、刘杭辉、黄国维、

王显丰、周怀章、李肖、谭尚恩、周力、欧桥峰、梅桂能、温琪欣、朱政臣、张伟明、谭光勇、左伯良、

李畅驰、黄豪昌、黄浩鹏、何海、杨尧、郑烨君、陈安民、刘振飞、王稳根、崔智豪、陈秋媚、曾少文、

周敏、刘顺辉、陈锦芬、何启华、崔称文、贺琴丝、廖家军、叶传贵、曾昭健、梅兆行、崔友维、王俊、

崔纯维、张杰棋、王文均、胡嘉伟、邓胜锦、钟石军、李恒训、薛恒江、朱健、沈才前、彭书伟、冯瑞

强、崔旨桃。
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家具行业顾客体验服务规范

1 范围

本文件确立了家具行业顾客体验服务的服务原则，规定了家具展示、环境、布局、设施设备、安全

措施、人员管理、服务要求和服务管理、服务评价与持续改进等方面的要求。

本文件适用于家具行业产品展厅、体验馆等顾客体验服务场所的建设、服务保障配置、服务提供及

管理。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB 17927 家具阻燃性能安全技术规范

GB 18584 家具中有害物质限量

GB 28007 婴幼儿及儿童家具安全技术规范

GB 28008 家具结构安全技术规范

GB 50016—2014 建筑设计防火规范

T/FSFA 2、T/NHFA 11、T/SHUNDEFA 3 家具产品交付服务规范

T/FSFA 6、T/NHFA 15、T/SHUNDEFA 7 家具行业商业秘密保护指南

T/FSFA 7、T/NHFA 16、T/SHUNDEFA 8 家具行业放心消费承诺单位创建指南

3 术语和定义

T/FSFA 2、T/NHFA 11、T/SHUNDEFA 3界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

顾客体验服务 customer experience service

经营者为了满足顾客直观了解产品特性与功能、提供真实感受、验证产品实用性的需求，从而达到

让顾客准确地选择适用产品的目的，向顾客提供舒适的体验环境、场景化的产品配置、专业化的体验引

导、产品销售等系统化的服务活动。

4 服务原则

需求指引

以顾客需求为指引，充分理解顾客需求和反馈，尽可能满足并努力超越顾客期望。

场景化体验

体验服务场所最大限度模拟真实的生活场景和生活习惯，在充分展示产品功能特性的基础上，为顾

客提供真实、精准的体验感。

沟通引导

服务过程中应与顾客耐心沟通，根据顾客需求作出专业引导和建议。

持续优化

主动收集顾客的反馈意见和合理建议，不断提升服务质量。

5 家具展示要求
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展示的家具应符合 GB 17927、GB 18584、GB 28007、GB 28008 和相关产品标准的要求。

展示的家具应进行日常维护，确保家具完好、稳固、功能正常。

应在家具展示、体验区域的醒目位置设置体验提示，如注意事项、警示标识、产品标签等。

6 环境、布局、设施设备

环境

6.1.1 整体环境应整洁卫生、无异味、无污水污物、无乱建、无乱堆乱放现象。

6.1.2 室内应配备基础照明，宜将色温控制在 3 300 K～5 300 K，确保整体空间的光线充足、均匀、

柔和；对主打产品、场景核心家具等宜进行重点照明，突出产品的材质、色彩和风格，提升产品价值感；

样版或场景区域宜使用装饰性照明，营造氛围感和代入感。

6.1.3 室内产品陈列区域宜按照表 1 的要求维持恒定的温湿度。

表 1 室内温湿度要求

季节 室内温度/℃ 室内相对湿度/%

春夏季 24～26
40～60

秋冬季 18～22

6.1.4 室内应保证良好通风。

6.1.5 室内音乐应音量适中，不应影响正常交谈。

布局

6.2.1 宜根据家具的不同材质、颜色和样式进行装饰、布置，可模拟真实的客厅、卧室、餐厅、书房

等生活空间，形成统一、和谐的整体风格。

6.2.2 宜根据家具的品类、材质、功能或档次等进行合理分区布局。

6.2.3 应设有导购（咨询服务）台、收银台等服务区域，并在工作台处悬挂或摆放醒目的提示牌或标

识。

6.2.4 应在醒目位置设置清晰、易于辨认的指引标识，引导顾客快速到达各个区域。

6.2.5 主要通道的宽度宜不低于 1.8 m，确保双向人流和轮椅车通行顺畅。

6.2.6 家具与家具之间、场景与场景之间，间隔宜不少于 0.8 m～1.0 m，预留足够的通行、触摸和体

验空间。

6.2.7 员工办公区、仓库等应设置在与顾客动线分离、相对隐蔽的区域。

设施设备

6.3.1 宜设置足够的公共活动空间、公共厕所、母婴室等公共区域。

6.3.2 宜设置公共休憩区域，配备沙发、桌椅、饮用水、宣传册和充电器等便民设施和用具。

6.3.3 主要出入口、主要通道、公共厕所等场所宜设置无障碍设施。

6.3.4 鼓励有条件的经营场所配置 AI 智能自助服务设备，配套或升级数字化设施，提供智慧化便民服

务。

7 安全措施

消防安全

7.1.1 应按消防的相关规定配备的足够的消防设施设备、器材，并定期进行检查和维护，及时更换过

期或损坏的设备。

7.1.2 室内产品陈列、公共活动和其他有需要的区域，应按消防的相关规定设火灾自动报警和自动灭

火系统。

7.1.3 室内的装修材料、地毯、窗帘等应使用阻燃或难燃材料。

7.1.4 室内应按照 GB 50016—2014 第 10.3 条的规定设置消防应急照明和疏散指示标志，并保持所有

疏散通道和安全出口畅通无阻。
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7.1.5 应制定应急预案，定期组织工作人员进行应急演练，熟悉消防设施位置和应急程序。

用电安全

7.2.1.1 室内的电器线路应按照有关规定铺设，不应乱拉乱接和裸露。

7.2.1.2 所有电源应安装漏电保护装置，电源线应合理隐藏或固定。

人员安全

7.3.1 室内地面应平整并进行防滑处理，台阶和高差变化路面应设置警示标识或防滑条。

7.3.2 陈列的家具，特别是衣柜、书柜、陈列柜和高架床等高大家具，应确保全部固定牢靠，并应定

期检查陈列家具的结构和稳定性，防止因触摸、倚靠或地震等因素滑落、倾倒。

7.3.3 有尖锐边角的陈列家具，宜加装临时防撞角。

安保措施

7.4.1 公共区域、出入口、财务室等重点区域应配置确保 24 小时正常运行的无死角监控系统。

7.4.2 配备保安或安全人员不定期进行安全巡查。

8 人员管理

人员配置

8.1.1 应根据服务分工设置前台接待、销售人员、体验顾问、售后沟通人员等岗位，明确岗位职责。

8.1.2 应根据经营场所的规模、产品品类数、客流量峰值等因素，合理配置各个岗位的服务人员数量。

人员要求

8.2.1 着装

8.2.1.1 前台接待、销售顾问、体验顾问、售后沟通等服务人员应统一工装或职业装、佩戴工牌。

8.2.1.2 安保、保洁等其他岗位人员应按规定着装。

8.2.2 仪容仪表

8.2.2.1 应仪容整洁，身体裸露部分不应有纹身。

8.2.2.2 应保持仪态端正，自然大方，面带笑容。

8.2.2.3 应使用文明用语，吐字清晰，声音平和，手势得当。

8.2.2.4 工作期间不应有吸烟、饮食等有损店容、影响服务质量的行为。

岗位技能

8.3.1 服务人员应具备与其岗位要求相适应的专业素质和服务能力，熟悉相关法律法规、职业道德、

产品知识、服务流程和安全知识等。

8.3.2 管理人员除了应满足 8.3.1 要求外，还应具备与其岗位的要求相适应的专业技能、营销服务能

力和突发事件应急处理能力。

9 服务要求

接待要求

9.1.1 应主动、热情地向顾客问好并询问顾客需求，主动展示和介绍产品、明示产品价格，主动向顾

客提供引导或帮助。

9.1.2 回答顾客提问应正面、准确，不应使用模糊不清、诱导性、欺骗性及不对称的行业术语等语言。

9.1.3 服务人员与顾客交流时应面带微笑、文明用语、语气温和、语速适中、细心聆听、耐心沟通。

9.1.4 不应因顾客年龄、职业、形象、性别和民族等区别对待。

引导体验
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9.2.1 应主动鼓励和引导顾客亲身体验产品，并在体验过程中进一步了解顾客的需求和建议，向顾客

提供精准推荐。

9.2.2 应结合产品使用场景，向顾客讲解产品的材质、尺寸、特性、功能以及在实际家居环境中的使

用效果等详细信息，并提供搭配建议。

9.2.3 对具有特殊功能（如贮存、变形、电动等）的产品，应向顾客进行完整、安全的功能演示。

个性化定制

9.3.1 选样测量

9.3.1.1 当顾客有定制家具需求时，应与顾客进行充分沟通，根据顾客需求主动提供家具样式图册以

及相关材料明细。

9.3.1.2 当顾客有上门测量需求时，在实地测量前，应向顾客说明测量对现场的要求，并提前约定实

地测量时间、地点和联系方式。

9.3.1.3 测量人员应按照约定的时间、地点完成现场测量，测量数据和草图应经过双方确认。

9.3.2 产品设计

9.3.2.1 应结合测量数据、现场条件和顾客需求等，进行产品个性化定制设计，不应过度设计。

9.3.2.2 向顾客提供设计方案，应耐心听取顾客的合理意愿和需求，对设计方案进行修改，直到顾客

认可。

9.3.2.3 设计方案的收费应提前与顾客进行沟通，得到顾客同意，并在合同、订单或销售卡中注明。

交付服务介绍

应主动向顾客介绍产品交付的服务内容和流程，包括但不限于以下内容：

a) 展示合同、订单或销售卡等交付资料范本；

b) 解释合同、订单或销售卡的条款，确保顾客完全知晓条款内容；

c) 产品配送、安装等服务流程和注意事项；

d) 交付产品的保修期限和范围；

e) 其他产品交付服务内容。

售后服务介绍

9.5.1 应主动向顾客介绍售后服务内容和流程，包括但不限于以下内容：

a) 产品的三包信息（包括期限、范围、方式、条件等）和实施流程；

b) 维护、保养等服务范围和流程；

c) 顾客咨询、反馈、评价和投诉的渠道和方式；

d) 其他售后服务内容、范围和实施流程。

9.5.2 售后服务如需收取费用，应在提供服务前向顾客明示，并以顾客自愿接受为原则。

10 服务管理

应制定完善的服务管理制度，建立服务质量保障体系，并有效落实和运行。

应建立、留存并妥善保管完整的顾客服务档案，保存年限与产品质保年限一致，顾客服务档案宜

包括但不限于顾客信息、服务记录、顾客评价、顾客建议等内容。

应对顾客信息采取必要的保密措施，可参考 T/FSFA 6、T/NHFA 15、T/SHUNDEFA 7 执行，不应将

顾客信息泄露给第三方。

管理人员应对服务人员的行为进行实时管理和监督，及时纠正服务过程中的不当行为。

宜参考 T/FSFA 7、T/NHFA 16、T/SHUNDEFA 8 创建“放心消费承诺”单位，建立健全相关消费维权

保障机制。

11 服务评价与持续改进

应主动收集顾客服务质量满意度测评，并组织相关部门有针对性地分析顾客需求。

全
国
团
体
标
准
信
息
平
台



T/NHFA 12—2026

T/SHUNDEFA 4—2026

T/FSFA 3—2026

5

各部门应每年开展服务质量自评，并结合市场趋势、顾客需求和企业战略发展规划，制定服务质

量改进方案。

各部门应有效落实服务质量改进方案的相关措施，并对改进措施的实施成效进行跟踪记录，持续

优化服务质量。
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