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Ⅲ

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。

本文件由佛山市禅城区陶瓷行业协会提出。

本文件由佛山市禅城区陶瓷行业协会归口。

本文件主要起草单位：蒙娜丽莎集团股份有限公司

广东东鹏控股股份有限公司、广东简一（集团）陶瓷有限公司

广东省罗曼缔克陶瓷有限公司

本文件参与起草单位：亚细亚建筑材料股份有限公司、佛山市大角鹿大理石瓷砖有限公司、佛山市

新岩素智能家居科技有限公司、广东欧文莱陶瓷有限公司、广东顺成陶瓷集团有限公司、佛山阿尔伯特

建材科技有限公司、广东金巴利陶瓷有限公司、佛山欧神诺陶瓷有限公司、广东金意陶陶瓷集团有限公

司、广东金牌陶瓷有限公司、肇庆市将军陶瓷有限公司、广东昊晟陶瓷有限公司、佛山市开拓者陶瓷有

限公司、佛山市古加特陶瓷有限公司、广东新润丰陶瓷有限公司、广东汇远陶瓷有限公司、广东沃维伽

家居科技有限公司、广东亿固壁安粘贴技术有限公司、广东利多邦卫浴有限公司、广东省佛山市质量技

术监督标准与编码所、佛山建上建材科技有限公司。

本文件主要起草人：张旗康、孙保均、张颖光、张晓建、李刚桥、付和平、胡锐、南顺芝、陈冲、

石明文、霍建荣、袁云、吴里生、何颖嘉、何占方、麦华浩、鲁洋、周建龙、丁敏强、曾嘉韡、谢卓彦、

梁满华、林小辉、孔庆源、张仕杰、丁卫、董启有、班显宾、龚悦、邓锦云、王建、康迂贵。
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建筑卫生陶瓷行业售后服务规范

1 范围

本文件规定了建筑卫生陶瓷产品的售后服务基本要求、服务内容、服务保障、服务质量管理和服务

评价及改进。

本文件适用于建筑卫生陶瓷产品（以下简称陶瓷产品）售后服务全过程。

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/T 17242—1998 投诉处理指南

GB/T 27922 商品售后服务评价体系

GB/T 34432—2017 售后服务基本术语

3 术语和定义

GB/T 34432—2017界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

售后服务 after-sales service

从陶瓷产品销售活动开始，服务方为满足顾客需求所提供的无偿或有偿的服务。

[来源：GB/T 34432—2017，2.1，有修改]

3.2

服务方 service provider

为满足顾客使用陶瓷产品的需求而提供服务的组织，如陶瓷产品的生产商和经销商等。

注：当经销商为终端顾客提供服务时，对于终端顾客而言，其为服务方。

3.3

顾客 customer

能够或实际接受为其提供的，或按其要求提供的产品或服务的个人或机构，包括消费者客户、企业

客户。

注 1：消费者客户指购买和使用陶瓷产品的终端顾客，如个人、机构、团体等。

注 2：企业客户指为终端顾客提供陶瓷产品采购、安装、铺贴等服务的实施者，同时也是陶瓷产品的购买和使用客

户，如经销商、房地产企业、施工队等。
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3.4

售后服务网点 after-sales service point

直接面向顾客提供相关售后服务的厂商授权的服务组织或机构。

[来源：GB/T 34432—2017,3.2.2，有修改]

3.5

质量保证期 warranty period

保证陶瓷产品或安装铺贴等质量符合标准要求的期限。

3.6

三包 repairing,replacing and refunding guaranteed

因陶瓷产品或安装铺贴等服务质量问题，服务方在质量保证期内为顾客提供的包修、包换和包退服

务。

3.7

客服人员 customer service personnel

专门负责接待顾客、接受顾客咨询、解答顾客疑问的服务人员。

[来源：GB/T 34432—2017，3.3.2，有修改]

3.8

售后服务人员 after-sales service personnel

按照售后服务要求，管理规划服务内容，或从事提供咨询、指导、配送、安装、铺贴、测量、查验

等服务的服务人员。

[来源：GB/T 34432—2017，3.1.1，有修改]

3.9

技术人员 technical personnel

运用专项技能，为顾客解决在售后服务过程中出现技术问题的服务人员。

[来源：GB/T 34432—2017,3.3.3，有修改]

4 基本要求

4.1 服务方应形成售后服务体系，服务体系应与提供的服务内容相适应，确保涵盖客户的需求。

4.2 服务方应有明确的服务理念，对售后服务的目标或水平做出承诺，保证员工理解并有效传递给顾

客。

4.3 服务方应建立组织架构，设立专门从事售后服务的部门、配备服务人员，明确部门职能和人员职

责。应建立能够满足提供售后服务需要的售后服务网点，并进行有效管理。

4.4 服务方应配置适应产品售后服务需要的资源，包括但不限于办公和服务场所、信息系统、安全保

障措施、服务工具、备品备件、人员培训以及后勤保障等。
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4.5 服务方应识别国家有关法律法规和强制性标准的要求，制定售后服务规范，形成完整的售后服务

手册。

4.6 服务方应建立售后服务评价反馈机制，公开咨询、投诉渠道。

4.7 服务方应建立顾客档案，并进行有效管理。

4.8 从产品或服务交付之日起，质量保证期应不低于两年。

5 服务内容

5.1 签订合同前的服务

服务方在接收到顾客的购买意向时，应向顾客了解具体需求，根据顾客需求提供服务：

a) 专业、客观介绍陶瓷产品性能及适用场景，与顾客充分沟通，推荐符合顾客期望的产品；

b) 设计师根据陶瓷产品使用场所情况，提供装饰设计及效果图；

c) 派技术人员到安装、铺贴现场测量，并根据测量数据提供安装、铺贴方案。

5.2 产品及服务信息

5.2.1 陶瓷产品包装上应有完整、准确的生产商和产品及其他满足相关标准要求的信息。

5.2.2 应向顾客说明所购买的陶瓷产品性能、功能特点和注意事项，并提供所购买的陶瓷产品所适用

的加工、安装、铺贴、维护等技术文件或说明资料。

5.2.3 随产品一起交付的售后服务保证文件，应包括销售产品的三包期限、范围、方式、条件、记录

等。

5.2.4 明确便捷的售后服务咨询方式、投诉渠道。

5.3 产品配送

服务方在与顾客签订陶瓷产品销售合同后，可根据顾客需要提供产品配送服务，按照合同约定的陶

瓷产品类别、品牌、工艺、外观、尺寸、数量和零配件等按时送达指定地点，交付顾客。

注 1：销售陶瓷砖（板）产品时，可向顾客提供适用的辅材、耗材等。

注 2：销售卫生陶瓷产品时，可向顾客提供产品配套的零配件等。

注 3：销售其它陶瓷产品，可向顾客提供适用的辅材、耗材和配套的零配件等。

5.4 技术咨询和培训服务

5.4.1 服务方应向顾客提供所销售陶瓷产品特性、产品安装和铺贴技术、适用辅材等技术指导。

5.4.2 服务方根据企业客户需求，提供有针对性的专业培训服务。

5.5 加工、安装和铺贴服务

5.5.1 加工服务

应根据合同约定选择适当的加工方式进行加工，并按期交付顾客。

5.5.2 安装服务

应根据合同约定的时间指派安装人员上门提供安装服务，安装完成后告知顾客使用注意事项。

5.5.3 陶瓷砖铺贴服务
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应根据合同约定提供铺贴服务，完工之后应经过顾客验收确认。

5.6 三包服务

5.6.1 保修

由于服务方提供的产品或服务质量问题，发生变形、磨损、不平整、脱落、开裂等情况，应予以免

费抛光、修补或重新安装或铺贴。

5.6.2 更换

5.6.2.1 经双方确认产品与合同不符的，予以更换相同规格型号、工艺样式的产品，三包期自换货之

日重算；如服务方无法提供相同规格型号、工艺样式的产品，且顾客不愿意更换不同规格型号和样式的

产品的，服务方应予以退货，按原价返还货款。

5.6.2.2 应顾客需求更换不同规格型号、样式产品，应经双方协商，服务方现场查验，确认包装完整、

无损坏、未使用或铺贴、未二次加工、不影响二次销售，应予以更换；三包期自换货之日重算。

5.6.3 退货

服务方经现场查验，确认包装完整、无损坏、未使用或铺贴、未二次加工、不影响二次销售，予以

退货，按原价返还货款。

注：非服务方原因发生的退货，服务方不承担因退货产生的费用。

5.6.4 不纳入三包服务的情况

以下情况不纳入三包服务范围：

a) 顾客未按服务方提供的技术文件或说明资料的要求安装、铺贴或选用辅材造成的损坏；

b) 顾客因使用、保养不当或自行运输造成的损坏；

c) 非服务方提供的运输、安装、拆动、保养、维修造成的损坏；

d) 无有效购买凭证能够证明该产品购自何处；

e) 有效购买凭证与产品不符或涂改的；

f) 因不可抗力造成损坏的；

g) 已声明不实行三包服务的；

h) 超出质量保证期的。

5.7 检测服务

服务方根据顾客的需要，由服务方的技术部门或经双方认可的第三方检测机构就指定的陶瓷产品进

行检测，提供检测数据；如有需要，可提供检测报告。

5.8 产品维护

服务方应根据顾客的需要，提供陶瓷产品日常维护和保养服务，如清洁、打蜡、修复等。

5.9 上门服务

5.9.1 上门服务前，应与客户沟通，预约上门时间。

5.9.2 上门服务时，应第一时间向顾客亮明身份。

5.9.3 应使用配套适用的专业工具，根据合同约定提供服务。
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5.9.4 服务过程中，如有必要对现场进行拆动，应经顾客同意；顾客不同意的，应与顾客协商其他解

决办法，不得擅自拆动。

5.9.5 服务结束，应及时清理现场。

5.10 顾客投诉

5.10.1 投诉响应

5.10.1.1 客服接到投诉后应在 24 h 内响应。

5.10.1.2 投诉处理结束后，客服应在 72 h 内对顾客进行跟踪回访。

5.10.2 投诉受理

5.10.2.1 客服部门受理顾客投诉按 GB/T 17242—1998 中 6.3 规定的方式进行。

5.10.2.2 客服应向顾客仔细询问投诉事项，详细填写工单。

5.10.3 投诉处理

5.10.3.1 接到投诉后，客服应向顾客提供解决问题的建议，如客服无法解决，应及时向上一级部门反

映，由上一级部门的客服进行回复，并提供处理解决方案。

5.10.3.2 如需上门查验方可确定解决方案的，客服应与顾客协商，派技术人员上门查验；如需进行拆

动查验的，应征得顾客的同意后方可进行。

5.10.3.3 投诉处理结束后，客服应对顾客进行跟踪回访，形成服务闭环。

5.10.3.4 对重复出现相同问题的投诉，应分析原因，制定预防措施，提前预防产品质量潜在隐患。

5.11 顾客满意度调查

5.11.1 服务方应向顾客开展对售后服务的满意程度的调查，收集顾客对服务质量的反馈和评价。应开

展顾客满意度调查的售后服务包括且不限于以下活动：

a) 产品售后服务评价：服务方为顾客提供产品介绍、设计、配送等服务行为结束后，应收集顾客

对以上服务过程和结果的满意度评价；

b) 产品配送服务评价：服务方按照合同约定为顾客提供产品运输、搬运等配送服务行为后，应收

集顾客对配送过程和结果的满意度评价；

c) 客服咨询服务评价：在客服受理、响应、回复顾客的咨询、投诉等行为结束后，应收集顾客对

以上服务过程和结果的满意度评价；

d) 加工、安装和铺贴服务评价：服务方在完成陶瓷产品的加工、安装、铺贴工序后，应收集顾客

对产品加工、安装和铺贴效果的满意度评价；

e) 三包服务评价：在服务方向顾客提供三包服务结束后，应收集顾客对服务过程和结果的满意度

评价；

f) 投诉处理服务评价：服务方在解决顾客投诉处理后，应收集顾客对投诉处理过程和结果的满意

度评价；

g) 其他售后服务评价：服务方在完成向顾客提供的除以上活动以外的其他售后服务后，应收集顾

客对服务开展过程和结果的满意度评价。

5.11.2 服务方应对顾客进行定期的满意度调查，收集顾客对服务情况的反馈和意见。

a) 对企业客户进行的满意度调查，即产品生产商向企业客户销售产品时提供的加工、销售、咨询、

配送、培训等服务行为结束后，应收集企业客户对服务过程和结果的满意度评价；
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b) 对消费者客户进行的满意度调查，即经销商等服务机构向消费者客户提供的加工、销售、咨询、

配送、培训、安装、铺贴等服务行为结束后，应收集消费者客户对服务过程和结果的满意度评

价；

c) 服务方宜定期请第三方评价机构对售后服务进行满意度评价。

6 服务保障

6.1 服务网点

6.1.1 服务方应设置售后服务网点（如固定的营业厅、专门负责售后服务的机构或其它形式的售后服

务组织），满足为顾客提供售后服务的需要。

6.1.2 服务网点应配置必要的场地、设备和人员。

6.2 客服热线

6.2.1 服务方应提供 24 h 技术支持和咨询的客服热线服务。

6.2.2 客服热线应向顾客提供产品安装、铺贴、使用和维护等技术问题咨询服务，并受理顾客对产品

质量、产品使用、售后配套服务等情况的投诉。

6.3 物流保障

服务方应具备满足顾客需要的物流配送资源，向顾客提供配送服务。

6.4 技术支持

6.4.1 服务人员

服务人员应包括客服人员、售后服务人员和技术人员。

a) 客服人员应具备耐心、细致的服务素质和文明礼貌的服务素养，了解陶瓷产品的使用、维护和

保养等专业知识，能够满足顾客的日常咨询需要；

b) 售后服务人员应熟悉陶瓷产品特性、使用性能、安装流程等专业知识，能够为顾客对陶瓷产品

的使用、加工、安装、铺贴、适用辅材等需求提供适当的建议；

c) 技术人员应熟悉陶瓷产品特性、生产工艺流程等专业知识，能够满足顾客了解产品详细情况的

需要，并熟练掌握陶瓷产品的安装、铺贴、适用辅材等专业技术，能够解决陶瓷产品使用过程

中存在的较复杂的技术问题。

6.4.2 配套工具

服务方应配备适应陶瓷产品售后服务过程中需要的专业设备和器具。

7 服务质量管理

7.1 组织管理

7.1.1 服务方应明确适合自身经营特点的产品售后理念和售后服务承诺。

7.1.2 服务方应根据自身提供的服务内容和流程，制定相应的制度和标准，建立服务质量管理制度，

包括产品追溯管理制度、投诉处理管理制度、服务质量评价管理制度、培训制度等。

7.1.3 服务方应设立专门的管理部门和管理人员，按照管理制度的要求进行有效的管理和监督。
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7.1.4 服务方应对设置的售后服务网点制定适用的管理制度，并设立专门的管理部门或管理人员，按

照管理制度的要求进行有效管理。

7.2 服务人员管理

7.2.1 服务方应制定服务人员管理制度。

7.2.2 服务方应定期或在必要时对服务人员进行行为规范、专业技术和沟通协调能力等培训。

7.3 顾客信息和客户关系管理

7.3.1 服务方应建立顾客信息档案和客户关系档案。

7.3.2 服务方应对顾客投诉的处理过程进行跟踪记录和归档。

7.3.3 服务方应保证顾客信息的完整和安全，并进行有效管理。

8 评价及改进

8.1 对服务网点的监督评价

8.1.1 服务方应对设置的售后服务网点设立服务监督部门，进行定期考评。

8.1.2 服务方应根据考评情况对售后服务网点的服务质量进行持续跟踪，使其保持或改善服务质量。

8.2 对服务人员的监督评价

8.2.1 服务方应设立服务监督部门或监督人员，对服务人员进行定期考评。

8.2.2 根据考评情况对服务人员的服务质量进行持续跟踪和监督，使其保持或改善服务质量。

8.3 改进

服务方宜定期按照GB/T 27922的要求对本组织的售后服务体系进行评价与改进，满足并超越顾客的

期望。
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