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	5.1.7.1有明确的服务理念，作为家具定制服务工作的指导思想，并保证员工理解。
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	5.2.1 合同管理
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	    a) 产品名称、型号、规格和数量；
	    b) 质量要求和技术标准；
	    c) 交货时间和交货地点；
	    d) 安装要求或使用说明。
	5.2.2 生产和采购
	5.2.2.1家具定制服务企业应具备相应家具产品的设计及生产能力，建立了较为完善的质量保障体系，具备
	5.2.2.2应建立有效的采购管理制度，包括供应商的选择、评价和日常管理等程序，明确采购技术要求，确
	5.2.2.3 制定相应的技术要求文件，对影响产品质量的关键指标及其控制做出明确规定，且符合设计方案
	5.2.2.4 控制生产进度，保证家具定制服务的时效。
	5.2.3 配送
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	5.2.3.2 对顾客所承诺的送货范围、送货时间及时兑现。
	5.2.4 安装与维护
	5.2.4.1家具定制企业应根据设计方案，建立定制家具安装和维修护的控制文件，文件应包括安装说明、保
	5.2.4.2 家具定制企业应按合同约定，安装和维护人员应及时提供相应服务。
	5.2.4.3 服务人员应注意个人卫生和形象，有效执行安装或上门维护的服务程序和服务规范，及时进行安
	5.2.4.4 定期对安装和维修设施、设备和器材进行检查，保证安装和维护服务的正常进行。
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	5.2.5.3 对于有质量问题的定制家具，应按国家有关规定办理退换。如退换(非企业商品质量或服务问题
	5.2.5.4 当定制家具存在缺陷或出现难以解决的问题时，应实施商品召回或其他补救赔偿措施。
	5.3 顾客服务
	5.3.1 顾客关系
	5.3.1.1设立有预约、咨询、报修、投诉功能的顾客反馈渠道，建立顾客服务热线或呼叫中心，并明示受理
	5.3.1.2 设立网站，包含家具定制服务的页面和内容，能够提供在线咨询服务功能。
	5.3.1.3 建立顾客信息档案和计算机化的服务管理系统，能够有效进行顾客使用情况跟踪和回访，并有对
	5.2.5.4 定期进行顾客满意度调查(包括售后服务满意度调查)，及时掌握顾客意见。顾客满意度调查可
	5.2.5.5 定期为顾客提供有针对性的主动服务或回馈活动。
	5.3.2 投诉处理
	5.3.2.1专职部门记录顾客投诉，建立完整的投诉档案。
	5.3.2.2 及时反馈和处理顾客投诉，有效解决顾客投诉。
	5.3.2.3 配备服务调解人员，并有对突发事件进行及时处理、对服务失误进行补救的措施。 
	6.1.1依据本标准开展家具定制服务评价时，需组织专门的评价小组执行具体工作，由评审员组成。企业内部
	6.1.2 评价应有计划，计划中应包括对服务管理、服务执行、顾客反馈等不同层面的调查，得出综合性的评
	6.1.3 评价时应识别评价指标的特定要求。对不同企业家具定制服务水平的对比评价，应在相同指标情况下
	6.1.4 评价相同类型和职能的服务执行场所时，应根据企业特性和规模，抽取有代表性的区域进行。
	6.1.5 评价时采用文件调查和现场调查的方式，包括查阅文件和记录、询问工作人员、观察现场、访问顾客
	6.2.1依据本标准进行家具定制服务评价时，对各项指标采取评分的方法，满分为100分，具体分为家具定
	6.2.2 本标准给出评分的基本要求，见表1。在实际评价中，应根据本标准规定的要求制定有关细则。
	6.2.3 评分时应包含以下原则性要求：
	6.3.1根据评分值评定企业售后服务水平，并以不同级别区分优质程度。
	6.3.2 评分达到70分以上(含70分)为本标准的最低要求。求。70分以下，或特别扣分项达到5个以
	6.3.3 对于评分达到70分以上(含70分)，且特别扣分项低于5个的企业，按照以下要求进行级别划分
	    a)达到70分以上(含70分)，达标级家具定制服务；
	    b)达到80分以上(含80分)，三星级家具定制服务；
	    c)达到90分以上(含90分)，四星级家具定制服务；
	    d)达到95分以上(含95分)，五星级家具定制服务。




