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[bookmark: StandardName]定制家具 安装验收规范
范围
本文件规定了定制家具安装验收的术语和定义、要求和证实方法。
本文件适用于定制家具的安装验收。
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 3324—2017 木家具通用技术条件
GB/T 5296.6 消费品使用说明 第6部分：家具
GB/T 28202—×××× 家具工业术语
GB/T 28010 红木家具通用技术条件
术语和定义
GB/T 28202—××××界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

定制家具 custom furniture
根据客户的个性化需求进行测量、设计、制造、安装和服务的家具。如：定制衣柜、定制厨柜、定制书柜、定制桌几、定制沙发、定制床垫等。
[来源：GB/T 28202—××××，2.1.40]

顾客 customer
指购买或接受定制家具产品和服务的组织或自然人。
要求
总则
定制家具生产者或销售者应有安装服务组织，并符合下列要求：
建立有效的安装服务质量体系；
按照安装服务质量体系的要求定期对自身的工作进行自检、第二方或第三方的检查或评估；
提供与安装服务相匹配的设备、仪器和保护用具；
应建立快速有效的与顾客沟通的渠道或平台，并安排专门人员负责顾客信息、服务信息的接收、记录、沟通、确认和处理工作；
设备、仪器和保护用具应按照国家的有关规定和服务组织内部的文件规定进行定期校准和维护；
应对从事安装服务人员提供职业操守、国家相关法律法规和专业能力的培训；
应具有对顾客信息严格保密的责任和义务。
定制家具安装服务组织应有专门的安装服务人员，并具备以下要求：
应具有定制家具安装服务要求的专业技能、知识和经验；
应熟悉并遵守《中华人民共和国产品质量法》、《中华人民共和国消费者权益保护法》等国家法律法规；
应熟悉本次待安装定制产品的技术参数（特别是个性化参数）和相关标准的内容；
应具有服务礼仪知识、服务沟通技巧和较强的语言表达能力；
应遵守职业道德规范。
安装服务组织在接收顾客的相关要求时，应遵循以下原则：
应明确顾客的要求及双方的义务和责任；
应及时记录顾客姓名、地址和联系方式，并与顾客再次确认；
应及时记录顾客的要求，并与顾客再次确认。
安装服务组织在接到顾客要求时，应在24 h内做出回应，并遵循以下原则：
应及时对安装服务进行安排，包括安装环境要求、安装起始时间、安装人员、安装所需资料、安装程序、安装完成时间、顾客的特殊要求等相关事项；
当客户有需求时，应引导、协助或代替其进行安装环境的检测或确认，代替客户进行安装环境检测是否收取费用，根据合同规定执行；
应及时将安装服务安排情况反馈给顾客，并征求顾客意见，在顾客确认后，方可提供相关安装服务。
安装服务组织应建立安装服务档案，安装服务档案应应采取适当的防护措施，至少保存3年，且不少于三包年限。安装服务档案应至少包括以下信息：
——顾客信息：顾客姓名、地址和联系方式；
产品信息：产品名称、数量、材料、颜色、商标、型号、规格、生产日期和销售日期；
服务信息：服务单位、服务提供日期、安装服务人员、服务措施描述、使用材料清单、收费信息、安装完成后的现场照片或视频和顾客确认；
服务受理信息；
安装方案；
合同；
安装和服务质量验收记录；
顾客意见和建议受理、处理等信息；
质量监测信息，包括回访或客户满意度调查信息；
持续改进信息。
安装前验收
安装前顾客和安装服务人员应对家具进行验收，验收应至少包括以下项目：
——家具包装情况、数量、颜色；
——家具应符合国家法律法规和强制性标准的要求；
——家具应符合产品明示标准的要求，包括合同或其他方式明示的要求；
——家具应配有产品质量合格证；
——家具应配有使用说明，并符合GB/T 5296.6的要求；
——深色名贵硬木家具和红木家具应配有产品质量明示卡，并应符合GB/T 28010的要求。
安装过程
安装服务人员在进行安装时，应遵循以下原则：
——应与顾客再次确认服务地点、时间及顾客应做的准备；
——应穿工作服和佩戴证件，并向顾客出示证件确认身份；
——应配备齐全的安装设备、仪器；
——应采取必要的劳动保护措施，确保人员安全；
——安装前应再次与顾客确认包装内的家具产品是否与购买合同或协议上的一致，对待装家具零部件及相关配件再次进行检查，并将安装方法、安装要求、工期等向顾客说明并征得其认可；
——安装前应进行复尺测量，发现问题及时处理；
——安装前首先应整理场地并现场进行清洁，安装过程中应采取相应的保护措施，避免破坏家具产品和原有的空间环境；
——安装过程中，如需使用顾客设施应先征得顾客同意；
——应严格按照安装图纸和组装要求对家具产品进行安装；
——在建筑物上打孔前，应确认打孔位置是否有暗藏管线；
——安装过程中发现有影响安装质量问题时应及时停止安装，待问题解决后再进行；
——安装过程中发现质量问题时，应及时与顾客沟通并处理；
——安装完毕后应清理现场卫生，与顾客协商处理安装余料，并对安装质量进行自检；
——安装完毕后，应再次告知顾客家具的使用方法、保养知识及注意事项；
——安装过程中发生的损坏由安装服务组织承担责任。
安装后验收
安装和服务质量
验收项目
服务质量
服务质量验收应至少包括以下项目：
——穿工作服和佩戴证件，并向顾客出示证件确认身份；
——向顾客介绍安装方法、安装要求、工期等并征得其认可；
——安装过程中发现质量问题时，及时与顾客沟通并处理；
——安装过程中采取相应的保护措施；
——安装过程中，使用顾客设施先征得顾客同意；
——向顾客交付使用说明、合格证等相关资料；
——安装完毕后清洁现场并与顾客协商处理安装余料；
——向顾客讲解家具使用方法、保养知识及注意事项。
安装质量
安装质量验收应至少包括以下项目：
——安装施工符合设计图纸和设计要求；
——安装过程中对产品、环境、顾客物品等无任何损伤、破坏；
——定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的外形尺寸偏差为±5 mm，定制软体家具的外形尺寸偏差为±10 mm；
——家具产品外观应完整、无破损、无污损；
——接触人体或贮物部位不应有毛刺、刃口或棱角；
——家具内应无多余的螺丝、木屑等杂物；
——人造板部件的非交接面应进行封边或涂饰处理；
——推拉构件应推拉顺畅，抽屉下垂度≤20 mm，摆动度≤15 mm；
——门应开合顺畅、灵便，分缝均匀，无上下错位；
——定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的位差度，即门与框架、门与门相邻表面、抽屉与框架、抽屉与门、抽屉与抽屉相邻两表面间的距离偏差（非设计要求的距离）≤2.0 mm；
——零部件的结合应严密、牢固；
——各种配件、连接件安装不应有少件、透钉、漏钉（预留孔、选择孔除外）；
——各种配件安装应严密、平整、端正、牢固，结合处应无开裂或松动；
——家具锁锁定到位、开启应灵活；
——脚轮旋转或滑动应灵活，至少有两个具有锁定装置；
——家具产品整体结构牢固，底脚平稳性≤2.0 mm；
定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的所有分缝（非设计要求时）≤2.00 mm；
家具产品与墙体连接处应进行封闭处理。
验收确认
安装完毕后，安装服务人员应对安装质量进行自检，自检合格后，与顾客在5个工作日内完成验收，工程类项目验收期限由双方约定，双方在定制家具安装和服务质量验收单（见附录A）上签字确认。
家具产品质量
如果顾客提出要对家具产品质量进行整体验收，应对安装完成的家具按照合同约定进行整体验收，合同未规定但属于强制性标准的要求，按强制性标准进行。整体验收应在安装和服务质量验收后的3个月内完成，工程类项目验收期限由双方约定。
[bookmark: _Toc323048381]顾客意见的管理
[bookmark: _Toc323048382][bookmark: _Toc322509491]受理
安装服务组织应配置专业人员负责顾客意见和建议的受理，应设置现场、电话、传真或邮箱等多种受理渠道，并确保顾客意见和建议受理渠道畅通，在宣传资料、协议或名片等中至少标明一种顾客意见和建议受理渠道和方式。
在受理电话、视频和现场等口头顾客意见和建议时，受理人员应言语温和，态度友善，耐心听取顾客的意见和建议和询问顾客信息，并做好笔录或录音。电话或视频受理时，受理人员不得先挂断。
对于书面顾客意见和建议的受理，受理人员收到顾客意见和建议信函或文件后，应及时上交给指定管理人员。
[bookmark: _Toc322509492][bookmark: _Toc323048383]处理
安装服务组织在受理顾客意见和建议后，应在组织内部及时进行沟通和处理。
安装服务组织应及时对受理的顾客意见和建议进行确认和调查，并与相关方（如反馈意见和建议的顾客、安装服务人员等）进行信息核实。
安装服务组织应对受理的顾客意见和建议尽快做出处理，并及时将处理情况和结果反馈给顾客，一般在5个工作日内处理完毕。需要延长处理时间的，安装服务组织应及时向顾客解释和说明。
所有顾客意见和建议处理结果，应在处理完毕后24 h内向顾客答复。
[bookmark: _Toc323048384]安装服务质量监督
监督方式
安装服务组织应配置专业人员负责安装服务质量监督及公开安装服务质量监督工具，如电话、邮箱、传真等。
有在线服务的安装服务组织应开设专门为顾客提供服务的版面，公开服务内容、顾客意见和建议及质量监督的电话和服务价格、服务承诺及服务规范等信息。
安装服务质量监督方式一般有安装服务回访和顾客满意度调查。安装服务组织可根据自身情况和需要选择相适应的安装服务质量监督方式。
[bookmark: _Toc322509496][bookmark: _Toc323048386]安装服务回访
安装服务完毕后，安装服务组织应该安排专业人员在72 h内对顾客进行回访。
回访方式可包括电话、电子邮件、服务组织网站留言板、网络视频、信函等。
回访内容主要针对为顾客提供安装服务质量情况及顾客提出的服务组织急需改进的问题。
对于回访发现顾客问题没有完全解决或问题再次出现的，安装服务组织应及时安排服务人员再次提供相关服务。
回访中收集的信息主要包括：顾客的需求、顾客的意见、服务质量改进建议、服务质量问题及其原因等。
出现了安装造成的质量问题时，安装服务组织应予以免费重新安装或更换。
根据掌握的顾客信息，安装服务组织应合理选择回访时间和方式。
根据顾客接受回访态度和回访目的的需要，安装服务组织应确定顾客电话回访时间的长短，一般应不超过2 min。顾客不方便或拒绝回访时，服务组织应中止回访。
顾客回访记录应准确、清晰。
安装服务组织应在7个工作日内将顾客回访结果及处理或整改情况反馈给顾客。
[bookmark: _Toc322509498][bookmark: _Toc323048387]顾客满意度调查
安装服务组织应设置有顾客满意度目标，定期或不定期地对顾客满意度进行抽查和统计，也可委托第三方专业机构进行满意度调查。
[bookmark: _Toc322509500][bookmark: _Toc323048388]持续改进
安装服务组织应结合服务质量方针、目标、顾客意见和建议、安装服务质量监督等信息和资料，进行总结和分析，采取相适应的纠正和预防措施，持续改进，保证服务质量的持续有效性和高效性。
证实方法
总则
通过检查相关文件或现场调查确定安装服务组织是否符合本文件的规定。
安装前验收
安装前顾客和安装服务人员应通过核对家具和相关文件对家具进行检查：
检查家具包装情况、数量和颜色；
检查是否有相关文件（如检验报告等）证明家具产品符合国家法律法规、强制性标准和明示标准的要求；
检查是否配有产品质量合格证；
检查是否配有使用说明，并符合GB/T 5296.6的要求；
检查深色名贵硬木家具和红木家具产品是否配有产品质量明示卡，并符合GB/T 28010的要求。
安装过程
通过检查相关文件或现场调查确定安装过程是否符合本文件的规定。
安装后验收
服务质量
通过现场调查确定服务质量是否符合本文件的规定。
安装质量
对于安装质量，进行以下验证检查：
检查安装施工是否符合设计图纸和设计要求；
检查安装过程中是否对产品、环境、顾客物品等有任何损伤、破坏；
外形尺寸偏差按GB/T 3324—2017中6.1的规定进行；
抽屉下垂度和摆动度按GB/T 3324—2017中6.2.7的规定进行；
位差度按GB/T 3324—2017中6.2.4的规定进行；
底脚平稳性按GB/T 3324—2017中6.2.6的规定进行；
分缝按GB/T 3324—2017中6.2.5的规定进行；
其他项目按GB/T 3324—2017中6.4.2的规定进行。
家具产品质量
按合同约定和强制性标准的规定进行。
顾客意见的管理
通过检查相关文件或现场调查确定顾客意见的管理是否符合本文件的规定。
安装服务质量监督
通过检查相关文件或现场调查确定安装服务质量监督是否符合本文件的规定。
持续改进
通过检查相关文件确定持续改进是否符合本文件的规定。






（资料性附录）
定制家具安装和服务质量验收单
定制家具安装和服务质量验收单
定制家具安装和服务质量验收单见表A.1。
定制家具安装和服务质量验收单
	顾客姓名
	
	顾客联系电话
	

	顾客地址
	

	安装服务组织名称
	

	安装服务人员
	
	客服电话
	

	家具产品名称
	
	家具产品规格型号
	

	序号
	验收项目
	验收结果

	1
	服务质量
	穿工作服和佩戴证件，并向顾客出示证件确认身份
	合格 □ 不合格□

	2
	
	向顾客介绍安装方法、安装要求、工期等并征得其认可
	合格 □ 不合格□

	3
	
	安装过程中发现质量问题时，及时与顾客沟通并处理
	合格 □ 不合格□

	4
	
	安装过程中采取相应的保护措施
	合格 □ 不合格□

	5
	
	安装过程中，使用顾客设施先征得顾客同意
	合格 □ 不合格□

	6
	
	向顾客交付使用说明、合格证等相关资料
	合格 □ 不合格□

	7
	
	安装完毕后清洁现场并与顾客协商处理安装余料
	合格 □ 不合格□

	8
	
	向顾客讲解家具使用方法、保养知识及注意事项
	合格 □ 不合格□

	9
	安装质量
	安装施工符合设计图纸和设计要求
	合格 □ 不合格□

	10
	
	安装过程中对产品、环境、顾客物品等无任何损伤、破坏
	合格 □ 不合格□

	11
	
	定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的外形尺寸偏差为±5 mm，定制软体家具的外形尺寸偏差为±10 mm
	合格 □ 不合格□

	12
	
	家具产品外观应完整、无破损、无污损
	合格 □ 不合格□

	13
	
	接触人体或贮物部位不应有毛刺、刃口或棱角
	合格 □ 不合格□

	14
	
	家具内应无多余的螺丝、木屑等杂物
	

	15
	
	人造板部件的非交接面应进行封边或涂饰处理
	

	16
	
	推拉构件应推拉顺畅，抽屉下垂度≤20 mm，摆动度≤15 mm
	合格 □ 不合格□

	17
	
	门应开合顺畅、灵便，分缝均匀，无上下错位
	合格 □ 不合格□

	18
	
	定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的位差度，即门与框架、门与门相邻表面、抽屉与框架、抽屉与门、抽屉与抽屉相邻两表面间的距离偏差（非设计要求的距离）≤2.0 mm
	合格 □ 不合格□

	19
	
	零部件的结合应严密、牢固
	合格 □ 不合格□

	20
	
	各种配件、连接件安装不应有少件、透钉、漏钉（预留孔、选择孔除外）
	合格 □ 不合格□

	21
	
	各种配件安装应严密、平整、端正、牢固，结合处应无开裂或松动
	合格 □ 不合格□

	22
	
	家具锁锁定到位、开启应灵活
	合格 □ 不合格□

	23
	
	脚轮旋转或滑动应灵活，至少有两个具有锁定装置
	合格 □ 不合格□

	24
	
	家具产品整体结构牢固，底脚平稳性≤2.0 mm
	合格 □ 不合格□

	25
	
	定制木家具、定制金属家具、定制玻璃家具、定制塑料家具等硬质材料生产的产品的所有分缝（非设计要求时）≤2.00 mm
	合格 □ 不合格□

	26
	
	家具产品与墙体连接处应进行封闭处理
	合格 □ 不合格□

	顾客意见：


总体评价：非常满意□  满意□  一般□  不满意□

	顾客签名
	
	安装服务人员签名
	

	日期
	
	日期
	


说明：本验收单一式两份，双方签字有效。
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