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前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—２００９给出的规则起草。

本标准由中华全国工商业联合会家具装饰业商会提出。

本标准由中华全国工商业联合会家具装饰业商会标准技术委员会归口。

本标准主要起草单位：中国建材检验认证集团股份有限公司、福建省长胜整木家居有限公司、广东

玛格家居有限公司、东莞美饰木艺制品有限公司、青岛风鸟家居有限公司。

本标准参加起草单位：浙江耐思迪家居有限公司、深圳蒙玛实业发展有限公司、佛山市德嘉木业有

限公司、浙江欧雅纳特木业有限公司、亚振家居股份有限公司、昆山锦飞实业有限公司、东莞市楷模家居

用品制造有限公司、东莞市洛林家居制品（汇豪家居）有限公司、成都朗墅智能科技有限公司、安徽顺心

木业有限公司、广东耀东华装饰材料科技有限公司、福万家（厦门）家居有限公司、浙江永保家居科技有

限公司、杭州柏菲伦定制家居有限公司、广东赛尔日盛家居科技有限公司。

本标准起草人：陈世侨、唐斌、胡天月、崔复新、张仁江、胡云林、徐凤光、黄小海、关伟镜、王延平、

陈余、陶健永、高伟、刘巍华、徐国芳、贾喜灿、邱伟、殷久珍、曾敏华、陈道德、郭健、陆善斌、周文明。
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实木定制家居产品安装服务规范

１　范围

本标准规定了实木定制家居安装服务的术语和定义、基本要求、服务提供者要求、服务合同、安装服

务、验收、售后服务、服务质量评价与持续改进。

本标准适用于以定制模式销售的实木家居产品的安装服务及家居的实木定制装修服务。

２　规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是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／Ｔ３３２４　木家具通用技术条件

ＧＢ／Ｔ３３２８　家具　床类主要尺寸

ＧＢ／Ｔ５２９６．６　消费品使用说明　第６部分：家具

ＧＢ／Ｔ１４５３２　办公家具　木制柜、架

ＧＢ／Ｔ１５０３６．１　实木地板　第１部分：技术要求

ＧＢ／Ｔ１５６２４　服务标准化工作指南

ＧＢ１８５８４　室内装饰装修材料　木家具中有害物质限量

ＧＢ／Ｔ１８８８４．２　家用厨房设备　第２部分：通用技术要求

ＧＢ／Ｔ１８８８４．４　家用厨房设备　第４部分：设计与安装

ＧＢ／Ｔ２０２３８　木质地板铺装、验收和使用规范

ＧＢ２４４３０．１　家用双层床　安全　第１部分：要求

ＧＢ／Ｔ２４６２０　服务标准制定导则　考虑消费者需求

ＧＢ／Ｔ２４８２１　餐桌餐椅

ＧＢ２４９７７　卫浴家具

ＧＢ２８００７　儿童家具通用技术条件

ＧＢ／Ｔ２８２０２　家具工业术语

ＧＢ／Ｔ２８２２２　服务标准编写通则

ＧＢ／Ｔ２９４９８　木门窗

ＧＢ５０２１０　建筑装饰装修工程质量验收标准

ＧＢ５０３２５　民用建筑工程室内环境污染控制规范

ＧＢ５０３２７　住宅装饰装修工程施工规范

ＪＣ／Ｔ２０８１　实木门窗

ＪＧ／Ｔ１８４　住宅整体厨房

ＪＧ／Ｔ４０５　住宅内用成品楼梯

ＪＧＪ２９８　住宅室内防水工程技术规范

ＪＧＪ／Ｔ３０４　住宅室内装饰装修工程质量验收规范

ＬＹ／Ｔ１６９７　饰面木质墙板

ＱＢ／Ｔ１９５２．１　软体家具　沙发
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ＱＢ／Ｔ２２８０　办公家具　办公椅

ＱＢ／Ｔ２３８４　木制写字桌

ＱＢ／Ｔ２５３０　木制柜

ＱＢ／Ｔ２５３１　厨房家具

ＱＢ／Ｔ４４６７　茶几

ＳＢ／Ｔ１１０１３　整体橱柜售后服务规范

Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０３　实木定制家居产品

Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４　家居电商送货与安装服务规范

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ５２９６．６、ＧＢ／Ｔ ５８２３、ＧＢ／Ｔ １５６２４、ＧＢ／Ｔ ２４６２０、ＧＢ／Ｔ ２８２０２、ＧＢ／Ｔ ２８２２２、

Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０３、Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

３．１　

定制　犮狌狊狋狅犿犻狕犲

根据顾客的个性化需求和服务供需双方的商定，由服务提供者向顾客提供产品和服务的行为和／或

过程。

注：改写Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０３—２０１８，定义３．２。

３．２　

实木定制家居产品　犮狌狊狋狅犿犻狕犲犱犺狅狌狊犻狀犵狊狅犾犻犱狑狅狅犱狆狉狅犱狌犮狋

根据顾客的个性化需求和服务供需双方的商定，由服务提供者向顾客提供的以实木为主要材料的

家居产品和实木装修产品。

注：改写Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０３—２０１８，定义３．３。

３．３　

服务　狊犲狉狏犻犮犲

服务提供者与顾客接触的过程中所产生的一系列活动的过程及其结果。

注：改写ＧＢ／Ｔ２４６２０—２００９，定义３．１。

３．４　

服务提供者　狊犲狉狏犻犮犲狆狉狅狏犻犱犲狉

提供服务活动的实体组织。

注：改写ＧＢ／Ｔ２４６２０—２００９，定义３．３。

３．５　

服务人员　狊犲狉狏犻犮犲狊狋犪犳犳

受服务提供者派遣或委托，向顾客提供服务的人员。

３．６　

送货　犱犲犾犻狏犲狉狔

服务人员将家居产品按约定的方式和时间送达顾客的过程。

注：改写Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４—２０１８，定义２．２。

３．７　

安装　犻狀狊狋犪犾犾

由服务人员在与顾客商定的时间和地点对定制的实木家居产品进行组装调试和／或进行装修、使实

木定制家居产品和／或实木装修质量达到合同规定的预期功能、效果和要求并符合相关验收标准的行为

和服务过程。
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注：改写Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４—２０１８，定义２．３。

３．８　

服务节点　狊犲狉狏犻犮犲狀狅犱犲

服务全流程的不同阶段的划分点。

［Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４—２０１８，定义２．４］

３．９　

交底　犮犾犪狉犻犳犻犮犪狋犻狅狀

服务提供者与顾客就有关安装服务现场的安装条件及其对安装质量的可能影响、对此应做的处理

与准备工作及双方的责任与义务等进行的沟通和商定。

４　基本要求

４．１　服务提供者应根据所涉及的实木定制家居产品安装服务的特点、技术条件、服务流程等，按服务节

点制定详细的服务细则。服务细则应遵循下列基本原则：

———满足顾客的需求；

———符合安全、环保以及服务地域与环境要求；

———考虑适用、可行、高效、先进、可实现；

———内容应明确、具体、不产生歧义，能量化的应量化；

———加强产品和服务交付质量评判的标准化。

４．２　服务提供者可独自为顾客提供服务，也可与第三方联合或委托第三方为顾客提供服务，但服务提

供者为总协调者和第一责任者。

４．３　服务提供者应留存服务过程中所形成的可核查的记录，并可提供给顾客留存。

４．４　服务提供者所提供的产品和服务应符合国家相关法律法规和强制性标准的要求。

５　服务提供者要求

５．１　服务分级

５．１．１　服务提供者可依据服务质量、服务模式、服务承诺等对所提供的服务进行分类或分级并可采用

相应标识。分类和分级的标准应明确清晰。

５．１．２　服务提供者对分类和分级的标准应适时进行维护并持续改进。

５．２　组织要求

５．２．１　服务提供者应遵守国家相关法律法规的规定并符合相关标准的要求。国家规定有资质要求时，

服务提供者应自身具备或通过联合合作等合法方式具备相应资质。

５．２．２　服务提供者应建立和实施满足服务需求的销售、送货、安装及售后等服务全流程的管控体系，管

控体系应可全流程控制、跟踪、反馈和追溯。

５．２．３　服务提供者应配置满足服务需求、与其岗位和职责相适应、具备相应能力和水平的服务人员。

服务提供者应对服务人员进行培训、评价，可建立对服务人员的水平等级评价制度，持续改进服务质量

和水平。

５．２．４　服务提供者应配置相应的设施设备和服务用品。

５．２．５　服务提供者应承担相关的社会责任，遵守人员、安全、环保等规定。

５．２．６　服务提供者应针对商品特性和服务可能存在的风险完善商品和服务的保障措施，还可建立相应

的保险制度。
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５．３　服务人员

５．３．１　服务人员应具备相应的服务能力和知识。当国家规定有人员资质要求时，服务人员应具备相关

资质。

５．３．２　服务人员应遵守国家相关法律法规、安装规范、安全规范等的规定，并承担相应责任。

５．３．３　服务人员应遵守服务提供者的各种管理制度和规章，并承担相应责任。

５．３．４　服务人员应注意仪容仪表，服务应文明礼貌、热情耐心，友善协作，保守服务提供者和顾客的

秘密。

５．３．５　服务人员应不断学习，满足服务要求。

５．４　服务环境

５．４．１　服务提供者应提供保护服务人员人身健康的着装和劳动保护措施及工作条件。

５．４．２　服务提供者应采取节约材料、节约能源、节约成本、保护商品、提高效率以及减少环境影响的

措施。

５．４．３　服务提供者应遵守服务实施地的相关规定。

５．５　服务设施设备

５．５．１　服务提供者应配置满足服务需求的工具机具、测量与检测器具等服务设施设备。

５．５．２　服务设施设备应符合国家相关法律法规和标准的要求，保养良好，功能和运转应正常。

５．６　服务用品用具

５．６．１　服务用品用具的质量应符合国家相关法律法规和标准的要求，满足服务需求。不应使用有损服

务人员和顾客安全和健康的服务用品。

５．６．２　服务人员应携带所需的服务用品用具。

５．６．３　服务用品用具的使用和处理应符合国家相关标准或服务提供者的规定。

５．６．４　服务提供者应提供安装辅材。当合同对辅材有规定时，按合同的规定执行。

５．７　安全与应急

５．７．１　服务提供者与服务人员应遵守国家相关安全法律法规和标准的规定。

５．７．２　服务提供者应建立安全管理制度，制定安全作业要求和安全应急措施，提供必要的安全保险、安

全设施与装备。

５．７．３　服务人员应经过相关的安全教育和培训，遵守相关安全的规定。

５．８　信息管理

服务提供者应具备涵盖产品安装服务全流程的信息管理系统，可包括：

———客户管理；

———合同管理；

———组织管理；

———人员管理；

———质量管理；

———产品和设计；

———安装服务；

———测量与交底；
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———订单接收与传递；

———商品调配；

———物流仓储；

———服务预约；

———送货；

———安装；

———服务核销；

———过程跟踪；

———问题反馈；

———质量与信息追溯；

———售后服务与质量保证；

———顾客评价与投诉；

———数据存储与安全。

６　服务合同

６．１　合同内容

６．１．１　服务提供者应与顾客商定实木定制家居产品安装全流程的相关责任、权利、利益、义务和标准。

６．１．２　服务提供者应与顾客沟通商定实木定制家居产品安装现场的条件能否满足安装要求及对安装

质量的影响等。当需要现场测量时，服务提供者应进行现场测量，并根据测量结果确定安装事宜；安装

现场存在影响安装质量的基础、防水、平整度、垂直度、水电气等问题的或需要对安装现场原有条件进行

处理或改造的，服务提供者应与顾客进行交底。

６．１．３　实木定制产品安装服务合同中应至少包括下列内容：

———服务范围与内容；

———产品和质量标准；

———费用及支付方式；

———服务模式与标准；

———服务时间与期限；

———水、电、气等专业配合与装修基础的现场条件交底；

———现场测量；

———验收标准；

———双方的责任、权利和义务；

———服务未达合同要求时的处理办法；

———免责的条件；

———保修期；

———争议与仲裁的解决方式。

６．２　服务标准

６．２．１　服务提供者应与顾客商定安装服务全流程各服务节点的服务质量标准，其内容可包括：

———服务节点的划分；

———每一服务环节的要求；

———现场应具备的安装条件；

———安全告知，包括需要具备的水、电、气等条件与注意事项；
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———测量与交底，包括现场测量以及需要对现场进行基础处理与改造应达到的要求和责任方；

———送货与验货，包括双方的责任、权利和义务；

———安装，包括时间、方式、期限等；

———安装验收，包括验收标准；

———产品的使用与维护保养；

———结果未满足标准时的处理办法；

———服务态度与行为；

———退换货及返工条件与责任；

———问题的反馈、查证和处理；

———意外及应急处理。

６．２．２　产品标准

服务提供者应与顾客商定实木定制家居产品的质量标准；未商定的，产品质量应符合表１的规定。

表１　部分实木产品质量标准

序号 产品 标准

１ 实木定制家居产品 Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０３

２ 实木柜、架 ＧＢ／Ｔ１４５３２或ＱＢ／Ｔ２５３０

３ 实木卫浴家具 ＧＢ２４９７７

４ 实木餐桌餐椅 ＧＢ／Ｔ２４８２１

５ 实木儿童家具 ＧＢ２８００７

６ 实木沙发 ＱＢ／Ｔ１９５２．１

７ 实木厨房家具 ＱＢ／Ｔ２５３１

８ 实木茶几 ＱＢ／Ｔ４４６７

９ 实木桌椅 ＱＢ／Ｔ２２８０或ＱＢ／Ｔ２３８４

１０ 实木床 ＧＢ／Ｔ３３２８或ＧＢ２４４３０．１

１１ 实木成品楼梯 ＪＧ／Ｔ４０５

１２ 实木家用厨房设备 ＧＢ／Ｔ１８８８４．２或ＧＢ／Ｔ１８８８４．４

１３ 实木整体厨房 ＪＧ／Ｔ１８４

１４ 实木门窗 ＧＢ／Ｔ２９４９８或ＪＣ／Ｔ２０８１

１５ 实木家具 ＧＢ／Ｔ３３２４

１６ 实木护墙板 ＬＹ／Ｔ１６９７

１７ 实木地板 ＧＢ／Ｔ１５０３６．１

１８ 实木装修工程 ＧＢ５０２１０或ＪＧＪ／Ｔ３０４

１９ 实木家具产品的有害物质释放量 ＧＢ１８５８４

２０ 实木装修工程的室内空气有害物质释放量增量 ＧＢ５０３２５
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７　安装服务

７．１　服务信息与沟通

服务提供者应与顾客就安装服务进行充分的沟通和确认。沟通和确认的内容可包括：

———服务时间与周期；

———服务地点；

———产品的内容；

———对现场进行基础处理与改造后的情况，特别是防水、防潮及干燥情况等；

———服务条件；

———服务环境；

———服务费用与支付方式；

———售后服务；

———注意事项；

———免责排除。

７．２　送货

７．２．１　服务双方应就送货时间、地点、运输方式、交付方式、收货人等信息在实施前再次进行沟通确认，

确保送货顺利进行。

７．２．２　送货前应按清单备齐所送货物。

７．２．３　应按照相关包装和运输标准的规定做好产品和材料的包装以及运输和搬运防护，确保产品和材

料不受损伤。防护措施可包括轻拿轻放、防水防潮、防晒、防腐蚀、防震、防碰撞等。

７．２．４　送货过程中应遵守交通法规和道路运输规定，确保货物在途安全。

７．２．５　送货过程应采用必要的工具，做好各环节的顺畅转运和交接，建立可责任追溯的保障手段和

措施。

７．２．６　货物的码放不应损害商品，应便于区分识别和下一流程操作。

７．２．７　装修用砂石、水泥、瓷砖、石材等较重的装修材料不应集中码放在楼板中央。

７．２．８　服务双方应就所送达的货物进行外观、数量及规格型号等的签收或验收，当有约定时可留待安

装时再拆包验收。发现有问题或与合同规定不一致时应及时反馈给服务提供者，服务提供者应及时处

理，可采用补货、更换、退货或降级等处理措施，相关责任由服务提供者承担。

７．２．９　服务提供者有责任告知客户货物在现场存放与保管期间的保管要求与注意事项，明确双方的义

务与责任，并可采取适当的保全措施。货物在现场存放期间，顾客有按约定做好保管、保护的责任和

义务。

７．３　安装

７．３．１　安装准备

７．３．１．１　现场安装前，服务人员应与顾客再次确认服务地点、时间，顾客应做的准备与配合工作，安装现

场的既有情况及相关信息等。

７．３．１．２　现场安装前，服务人员应对送达商品或材料进行验收或对已验收的商品或材料再次确认，检查

核实外观、完好性、数量、型号、品牌等。

７．３．１．３　现场安装前，服务人员应再次确认安装施工环境与条件是否符合施工和交底要求，特别应确认

基层的干燥情况。对不符合要求的情况及时反馈给服务提供者和顾客并按商定采取相应的解决措施。
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７．３．１．４　服务人员应按需求备好安装服务设施设备、工具和用品，并使其处于良好状态。

７．３．１．５　宜用测量仪器对安装前的现场空气质量进行检测。

７．３．２　保护措施

７．３．２．１　服务人员应文明安装，减少对安装环境的影响。对现场可能受影响的区域、部位和物品应采取

必要的保护措施。

７．３．２．２　当现场状况不能满足安装要求时，双方应协商解决。

７．３．２．３　未经顾客许可，不应使用顾客的物品、无关场所等。

７．３．２．４　服务人员应采取必要的劳动保护措施，确保现场和人员安全。

７．３．２．５　服务人员应按规定采取水、电、气等安全保护措施。

７．３．２．６　服务人员应按规定采取高空施工安全措施。

７．３．３　安装实施

７．３．３．１　服务人员应在商定的时间按本标准和与顾客的商定以及相关的操作规程、图纸、说明、施工规

范等实施安装服务。

７．３．３．２　服务人员应根据实际情况进行复尺测量，发现问题及时处理。

７．３．３．３　服务人员应在打孔前就打孔位置是否有暗藏管线等进行再次确认并避让。

７．３．３．４　发现有影响安装质量的问题时应及时暂停，待问题解决后再继续进行。

７．３．３．５　服务人员应加强与顾客及相关方的现场沟通，对安装过程中发现的质量问题应及时沟通处理。

７．３．３．６　服务人员应按规定进行安装的过程检查，确保安装的结果符合预定的功能、效果和质量要求。

易倾倒的非移动家具应按规定采取固定措施，确保产品不因安装而存在明显安全与质量隐患。

７．３．３．７　防水施工应符合ＪＧＪ２９８的规定进行。

７．３．３．８　装修施工应按ＧＢ５０３２７的规定进行。

７．３．３．９　木质地板的安装应按ＧＢ／Ｔ２０２３８的规定进行。

７．３．３．１０　家用厨房设备安装应按ＧＢ／Ｔ１８８８４．４和ＳＢ／Ｔ１１０１３的规定进行。

７．３．３．１１　家居电商送货与安装应按Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４的规定进行。

７．３．３．１２　智能家居的安装和调试应按相关产品的安装调试规定进行。

７．３．３．１３　木制品安装过程中产生的切口等应按规定进行封闭处理。

７．３．３．１４　安装过程中产生的垃圾杂物等应及时清理，并做好产品保护，避免对安装工作和产品造成不

良影响。

８　验收

８．１　验收前服务人员应按标准进行自检，并采用适当的工具和材料做好服务影响区域和产品的清洁，

避免对产品产生不利影响。

８．２　服务人员检查合格后应及时与顾客按定制的标准进行确认或验收。

８．３　服务人员应对验收中出现的质量问题和争议进行及时补救和处理。

８．４　宜用测量仪器对安装后的现场的空气质量进行检测，因安装而产生的室内空气有害物质释放量增

量不应超过ＧＢ５０３２５的规定。

８．５　服务人员应向顾客提供使用说明和维护保养说明，对顾客进行使用保养告知或培训。

８．６　服务人员应向顾客确认售后服务的内容、方式、联系方式、投诉方式等；交代注意事项、保修服务事

项等并转交相关资料。

８．７　安装的定制家居产品质量应符合定制的规定。
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９　售后服务

９．１　服务提供者应向顾客提供售后服务，售后服务应符合国家相关法律法规和服务提供者制定的相关

售后服务标准的规定。

９．２　服务提供者应根据实木定制家居产品的特性和实际情况制定售后服务标准，标准中应明确售后服

务的时间、期限、方式、费用、质量标准、保修期等。

９．３　服务提供者对顾客投诉应及时反馈和处理。

９．４　整体橱柜售后服务应符合ＳＢ／Ｔ１１０１３的规定；家居电商售后服务应符合 Ｔ／ＣＦＤＣＣ０２０４的

规定。

１０　服务质量评价与持续改进

１０．１　服务提供者应对系统性或投诉率较高的服务问题制定改进措施和方法。

１０．２　服务提供者应主动收集顾客对服务的评价，持续改进服务质量、提升服务水平。

１０．３　服务提供者应制定服务质量评价标准，评价标准至少应包括评价的方式、流程、要素和要求。
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