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[bookmark: _Toc185254362][bookmark: BookMark2]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。

本文件由中国仓储与配送协会提出并归口。
本文件起草单位：中国仓储与配送协会等。
本文件主要起草人：


[bookmark: BookMark4]

大件家具配装一体化服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc183442386][bookmark: _Toc183451313][bookmark: _Toc185254229][bookmark: _Toc185254329][bookmark: _Toc185254363]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本标准规定了大件家具配装一体化服务的基本要求、服务保障、仓储服务要求、配装要求、入户要求、安装与验收要求、逆向物流、异常情况处理以及服务指标和满意度。
本部分适用于家具仓储企业、家具配送企业、家具生产企业、家具销售企业对大件家具的配装一体化物流管理与服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc183442387][bookmark: _Toc183451314][bookmark: _Toc185254230][bookmark: _Toc185254330][bookmark: _Toc185254364]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。
T/WD 105.2-2019《家居物流管理与服务规范第2部分：定制、软体家具》
[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc183442388][bookmark: _Toc183451315][bookmark: _Toc185254231][bookmark: _Toc185254331][bookmark: _Toc185254365]术语和定义
GB/T 18354界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: OLE_LINK5]
配装一体化服务Delivery and Installation Integration Services
通过系统整合销售订单、服务商、配装服务单信息一体化衔接，为末端消费者提供配送与安装服务一体的运作模式。

大件家具 Large Home Furnishings
尺寸较大或重量较重，通常需要专业的技术及团队进行配送和安装的家具产品。
[bookmark: _Toc183442389][bookmark: _Toc183451316][bookmark: _Toc185254232][bookmark: _Toc185254332][bookmark: _Toc185254366]基本要求
应具备大件家具配装一体化服务的人员，并合理进行人员分配和管理。
应具备大件家具配装一体化服务流程和作业规程。
应具备有效整合、组织和管理内外部资源的能力。
应具备风险控制措施和配装一体化作业的应急预案。
应具备与大件家具配装一体化服务相配套的设施设备。
应具备为商家、末端消费者提供订单查询、跟踪、回访等物流信息服务的信息管理系统。
[bookmark: _Toc183442390][bookmark: _Toc183451317][bookmark: _Toc185254233][bookmark: _Toc185254333][bookmark: _Toc185254367]服务保障
[bookmark: _Toc183442391][bookmark: _Toc183451318][bookmark: _Toc185254234][bookmark: _Toc185254334][bookmark: _Toc185254368]配装人员
应接受相关专业培训，具备专业作业能力，具备齐全且有效的相关证件。
[bookmark: _Toc2821][bookmark: _Toc16324][bookmark: _Toc28574][bookmark: _Toc23319]应着装统一、干净整洁，并与末端消费者微笑、礼貌沟通。
[bookmark: _Toc9677][bookmark: _Toc10153][bookmark: _Toc27860][bookmark: _Toc5805]应携带工具箱/工具包、垫布，并检查确保操作工具干净整齐且齐全，正常使用。
[bookmark: _Toc15167][bookmark: _Toc9786][bookmark: _Toc15274][bookmark: _Toc1568]应在配送前检查运输车辆，确保车辆胎压、油量正常，车厢内干爽整洁、无异味、无脏污。
[bookmark: _Toc183442392][bookmark: _Toc183451319][bookmark: _Toc185254235][bookmark: _Toc185254335][bookmark: _Toc185254369]配套设施设备
运输车辆等交通工具应经相关管理部门审验合格，具备营运资格（特殊城市需具备通行证）。
应配备满足家具配送安装服务所需的装卸搬运和安装等设备，设备应符合产品出厂要求，证件齐全、技术状况良好。
[bookmark: _Toc183442393][bookmark: _Toc183451320][bookmark: _Toc185254236][bookmark: _Toc185254336][bookmark: _Toc185254370]信息系统
信息系统应符合T/WD 105.2-2019中第9章的要求。
应对大件家具配装一体化服务过程中的各类信息进行采集、处理、分析、保存和传递，信息应准确。
[bookmark: _Toc183442394][bookmark: _Toc183451321][bookmark: _Toc185254237][bookmark: _Toc185254337][bookmark: _Toc185254371]安全要求
消防、作业、管理和配送车辆等安全要求应符合T/WD 105.2-2019中第10章的规定。
配装人员应穿戴劳动防护装备，劳动防护装备应在有效期内。
应定期对操作工具进行检查和维护，保障其正常运行与使用。
[bookmark: _Toc183442395][bookmark: _Toc183451322][bookmark: _Toc185254238][bookmark: _Toc185254338][bookmark: _Toc185254372]应急管理
应制定应急管理制度及应急预案，具备在遇到紧急情况、意外事故、灾害、冲突等突发事件时具备快速、妥当处理的能力。
发生意外事件时，应及时采取应急措施，主动和商家、末端消费者进行沟通或按合同约定进行处理。
[bookmark: _Toc183442396][bookmark: _Toc183451323][bookmark: _Toc185254239][bookmark: _Toc185254339][bookmark: _Toc185254373]仓储服务要求
[bookmark: _Toc183442397][bookmark: _Toc183451324][bookmark: _Toc185254240][bookmark: _Toc185254340][bookmark: _Toc185254374]入库环节
入库作业应符合T/WD 105.2-2019中6.1和6.2的要求。
不符合仓库外包装验收标准且不影响销售的的家具，由商家出具免责声明可入库。
不符合仓库外包装验收标准且影响销售的家具，由商家出具邮件说明拒收或收货入库到残次品位，等待商家集中退货。
[bookmark: _Toc183442398][bookmark: _Toc183451325][bookmark: _Toc185254241][bookmark: _Toc185254341][bookmark: _Toc185254375]储存环节
储存作业应符合T/WD 105.2-2019中6.3和6.6的要求。
应按照家具性质、形状、价值等选择不同的方式码放于托盘上，严禁直接接触地面或拖地码放。
家具上架/堆码、在库管理时，应根据商家的销售数据及运营实际情况等，统筹考虑后进行作业。
[bookmark: _Toc183442399][bookmark: _Toc183451326][bookmark: _Toc185254242][bookmark: _Toc185254342][bookmark: _Toc185254376]出库环节
出库作业应符合T/WD 105.2-2019中6.4的要求。
拣选作业人员应结合家具的特性，做好分类与下架，提升拣选效率。
在库内使用叉车搬运时，速度不宜过快，确保人员和货品安全。
[bookmark: _Toc183442401][bookmark: _Toc183451328][bookmark: _Toc185254243][bookmark: _Toc185254343][bookmark: _Toc185254377]配送要求
应做好大件家具的配送服务，配送前应预约，并提供按约配送、临时变更等服务。配送要求应符合T/WD 105.2-2019中第8章的规定。
[bookmark: OLE_LINK7]当末端消费者拒收时，配装人员应与商家及时反馈并按商家要求执行操作；对涉及协商再投的订单，配装人员应及时与末端消费者、商家沟通，确认最终上门配送的时间。
[bookmark: _Toc183442402][bookmark: _Toc183451329][bookmark: _Toc185254244][bookmark: _Toc185254344][bookmark: _Toc185254378]入户要求
应按照小区车辆行驶要求，行驶到小区规定停靠位置或离末端消费者家最近停车位。
家具卸车前，配装人员需检查停车区域并确认其满足卸货条件，避免停车区域积水、凹凸不平等。
家具平移搬运时应避免破损，应注意保护消防通道、电梯等物业公共设施财物；在末端消费者家搬运时，应注意屋顶高度、吊灯、壁灯、地面、墙面，避免损坏末端消费者家财物等。
若收货地址的门是关闭状态，有门铃应优先按门铃，若收货地址的门是打开状态应敲门。
[bookmark: _Toc183442403][bookmark: _Toc183451330][bookmark: _Toc185254245][bookmark: _Toc185254345][bookmark: _Toc185254379]安装与验收要求
[bookmark: _Toc185254246][bookmark: _Toc185254346][bookmark: _Toc185254380]安装要求 
[bookmark: OLE_LINK8]配装人员应按照作业规程进行作业。
[bookmark: OLE_LINK9]配装人员应测量安装现场，并确认是否有旧商品要拆卸/转移，确保现场符合安装要求；如不符合安装要求，应与末端消费者沟通协商解决。
配装人员入户作业时，应对现场采取相应保护措施，避免家具和原有空间环境损坏，并保持现场整洁。
[bookmark: _Toc185254247][bookmark: _Toc185254347][bookmark: _Toc185254381]验收要求
安装完成后，配装人员应调整好家具、清理现场、收拾整理作业垃圾并于服务完成后带走。
安装完成后，配装人员应主动检查校验已安装完成的家具，引导末端消费者对安装和服务质量进行验收。常见家具安装检查校验项见附录A 。
末端消费者验收完成后，配装人员应拍摄家具完工照片，提请末端消费者签收确认并将签收单和完工照片上传至系统留存。
若家具有破损，配装人员应拍摄家具整体照片和破损局部的特写照片后上传系统留存，并协助末端消费者解决异常。
[bookmark: _Toc183442404][bookmark: _Toc183451331][bookmark: _Toc185254248][bookmark: _Toc185254348][bookmark: _Toc185254382]逆向物流
当收到商家的退换货通知时，应在24小时内与末端消费者联系，确认退换货的类别、数量、货物质量状态、上门取货时间和逆向物流费用等，并在约定时间内按7.1、7.2、要求进行作业。
上门取货时，应按照取货单中备注进行取货，检查是否与取货单中备注相符。
上门取货时，对无包装的商品应提供相对应的包装及打包服务，避免二次损坏。
[bookmark: _Toc183442405][bookmark: _Toc183451332][bookmark: _Toc185254249][bookmark: _Toc185254349][bookmark: _Toc185254383]异常情况处理
在配送、安装作业过程中发现货损的，应及时告知商家、末端消费者，在征得其同意的情况下，能维修恢复产品原貌及功能的，应安排专业人员进行维修；若不能维修需要补发的，应按预定的方式进行处理。
[bookmark: _Toc183442406][bookmark: _Toc183451333][bookmark: _Toc185254250][bookmark: _Toc185254350][bookmark: _Toc185254384]服务指标与满意度
[bookmark: _Toc183442407][bookmark: _Toc183451334][bookmark: _Toc185254251][bookmark: _Toc185254351][bookmark: _Toc185254385]服务指标
出库差错率
出库差错率是指考核期内发货累计差错单数占发货总单数的比率。按式(1)计算：
		()
式中：
Ro——出库差错率，%；
N——考核期内发货累计差错单数；
T——考核期内发货总单数。
出库差错率应≤0.1%。
账货相符率
账货相符率是指经盘点，库存物品账货相符的件数与库存总件数的比率。按式(2)计算：
		()
式中：
——账货相符率，%；
——库存物品账货相符的件数；
——库存总件数。
账货相符率应≥99.5%。
订单出库按时完成率
订单出库按时完成率是指考核期内按时完成出库的订单数占出库订单总数的比率。按式(3)计算：
		()
式中：
——订单出库按时完成率，%；
——考核期内按时完成出库的订单数；
——考核期内出库订单总数。
订单出库按时完成率应≥99%。
配送及时率
配送及时率指考核期内按时配送交付的订单数与配送订单总数的比率，按式(4)计算：
		()
式中：
——配送及时率，%；
——考核期内按时配送交付的订单数；
——考核期内配送订单总数。
配送及时率应≥95%。
一次交付履约率
一次交付履约率指一次交付履约的订单数与交付履约的订单总数的比率,按式（5）计算：
		()
式中：
——一次交付履约率，%；
——一次交付履约的订单数；
——交付履约的订单总数。
一次交付履约率应≥80%。
其中交付履约订单数=总履约订单数-拒收履约订单数。
取货（退返货）及时率
取货（退返货）及时率是指预约取货（退换货）订单数与统计应取货（退返货）订单总数的比率，按式（6）计算：
		()
式中：
——取货（退反货）及时率，%；
——预约取货（退反货）订单数；
——统计应取货（退返货）订单总数。
取货（退返货）及时率应≥90%。
取货完成时间小于等于原预约取货时间为及时。 
投诉处理及时率
投诉处理及时率指考核期内按时处理的有效投诉数与有效投诉总数的比率，按式(7)计算：
	R	()
式中：
R——投诉处理及时率，%；
N——考核期内按时处理的有效投诉数；
T——考核期内有效投诉总数。
投诉处理及时率应≥98%。
[bookmark: _Toc183442408][bookmark: _Toc183451335][bookmark: _Toc185254252][bookmark: _Toc185254352][bookmark: _Toc185254386]服务满意度
应设立服务满意度调查制度，依据调查结果改进和提高服务质量。
大件家具配装一体化服务满意度调查见表1。
大件家具配装一体化服务满意度
	项目
	很满意
	满意
	基本满意
	不满意
	备注

	师傅安装（技能）专业性
	
	
	
	
	

	师傅服务态度及行为规范
	
	
	
	
	

	客服综合服务质量
	
	
	
	
	

	客服投诉处理速度
	
	
	
	
	

	本表所填写内容为一个考核周期的实际情况，或与商家约定周期的实际情况。
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[bookmark: _Toc183442409][bookmark: _Toc183451336][bookmark: _Toc185254253][bookmark: _Toc185254353][bookmark: _Toc185254387]
（资料性）
常见家具安装检查校验项
	项目
	合格
	不合格

	家具外观应完整、无破损、无污损
	
	

	家具组装是否正确
	
	

	零部件的结合应严密、牢固
	
	

	家具开合顺畅、分缝均匀
	
	

	家具内应无多余的螺丝、木刺等杂物
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