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家居电商送货与安装服务规范

1 范围

本标准规定了家居电商送货与安装服务标准的术语和定义、基本要求、服务提供者要求、送货、安
装、验收、售后服务、服务质量评价与持续改进。

本标准适用于以电商模式销售的家居产品的送货与安装服务。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1
服务提供者 surviceprovider
以电子商务方式向顾客提供家居商品和/或服务的销售者,简称电商。

2.2
送货 deliver
电商将家居商品按约定的方式和时间送达顾客的行为和过程。

2.3
安装 install
由电商在与顾客商定的时间和地点对商品进行组装和调试,使商品达到合同规定的预期功能、效果

和要求并符合相关验收标准的行为和过程。

2.4
服务节点 survicenode
服务全流程的不同阶段的划分点。

3 基本要求

3.1 电商应根据所涉及的产品和服务的特点与技术条件,根据服务流程,按服务节点制定详细的服务

细则,服务细则应至少包括:
———考虑顾客的需求,明确供需双方的责任、权利、利益和义务;
———考虑适用、可行、高效和先进性;
———考虑安全和环保要求;
———明确、具体、完整、不产生歧义,可量化的应量化。

3.2 电商可独自提供也可与专业的商品送货和/或安装服务提供者联合为客户提供服务,但电商为商

品送货和安装服务的总协调者和第一责任人。

4 服务提供者要求

4.1 服务分级

4.1.1 电商可依据服务质量、服务模式、服务承诺等对所提供的服务进行分类或分级,并可采用相应标
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