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前  言
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家具售后服务规范

1 范围

本标准规定了家具产品售后服务的机构和人员的基本要求,家具交付、售后维修、咨询、定期回访等

服务规范和要求以及服务质量监督与投诉要求。
本标准适用于家具产品的售后服务。

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。
GB5296.6 消费品使用说明 第6部分:家具

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1

销售商 saler
销售家具产品的组织。
示例:专卖店、市场等。

3.2
售后服务 after-salesservice
产品出售后,生产商、修理商或销售商对顾客承担合同约定的有关内容和履行有关法律责任的

活动。
注:在本标准中,产品指家具,包括木家具、深色名贵硬木家具、金属家具、软体家具、塑料家具、竹家具、藤家具以及

实验室家具等。

4 售后服务机构基本要求

4.1 应具备适应售后服务要求的场所、资源、手段和条件,具有足够的后勤保障,提供技术咨询、备件、
配件的供应及维修等服务。
4.2 应建立相应的售后服务网络,设立并公布售后服务电话,配备专职人员对服务质量运行进行有效

的监督。

4.3 应建立与经营业务相对应的售后服务制度,以确保售后服务的质量。
4.4 应向顾客明示家具的保修范围、保修期限、维修收费标准、主要部件和易损配件等信息。

4.5 应建立售后服务档案,保证相关记录完整,并至少保存两年。

4.6 应指定专职部门或专人及时反馈、处理、解决顾客投诉,并建立完整的投诉档案。

5 售后服务人员基本要求

5.1 应熟悉国家有关产品质量、消费者权益保护等方面的法律法规,掌握售后服务领域的基础技术
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