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建筑卫生陶瓷行业销售服务规范
[bookmark: _Toc535260987][bookmark: _Toc6505099][bookmark: _Toc13676][bookmark: _Toc523210354][bookmark: _Toc524013719][bookmark: _Toc24139][bookmark: _Toc19704][bookmark: _Toc14842][bookmark: _Toc535261015][bookmark: _Toc533520070][bookmark: _Toc523318331][bookmark: _Toc27120][bookmark: _Toc523343562][bookmark: _Toc533520376][bookmark: _Toc523210305][bookmark: _Toc523251248]范围
本文件规定了陶瓷墙地砖、卫生陶瓷、陶瓷板、陶瓷大板、建筑琉璃制品、微晶玻璃陶窑复合砖、陶瓷烧结透水砖和陶瓷岩板等陶瓷产品的销售服务活动。
本文件适用于提供建筑卫生陶瓷产品生产、销售和服务的企业及机构。
[bookmark: _Toc10114][bookmark: _Toc14157][bookmark: _Toc3746][bookmark: _Toc6505100][bookmark: _Toc9748][bookmark: _Toc25889][bookmark: _Toc533520071][bookmark: _Toc535261016][bookmark: _Toc535260988][bookmark: _Toc533520377]规范性引用文件
本文件无规范性引用文件。
[bookmark: _Toc6505101][bookmark: _Toc23410][bookmark: _Toc16006][bookmark: _Toc16605][bookmark: _Toc11472][bookmark: _Toc14292]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc533520072][bookmark: _Toc6505102][bookmark: _Toc535261017][bookmark: _Toc533520378][bookmark: _Toc29384][bookmark: _Toc22664][bookmark: _Toc18967][bookmark: _Toc3356][bookmark: _Toc27651]销售服务
是指从陶瓷产品销售活动的开始，到服务方满足顾客的需求所提供的无偿或有偿的技术服务。
注：销售服务包括以下一项或多项服务内容：
销售合同签订前，为识别顾客需求，帮助顾客选择适用的陶瓷产品而提供的售前服务，例如咨询导购、产品特性介绍、场地测量、装修设计等；
随陶瓷产品销售合同签订到投入使用期间提供的售中服务，例如配送、配件供应、加工、安装、铺贴、技术咨询与培训等；
陶瓷产品在投入使用后提供的售后服务，例如三包、检测、维护等；
接受顾客对陶瓷产品质量、安装、铺贴、使用、维护、退换等方面的反馈并作出相应跟踪服务，例如顾客投诉处理、满意度调查等。
[bookmark: _Toc6505104][bookmark: _Toc14873][bookmark: _Toc26334][bookmark: _Toc11969][bookmark: _Toc5127][bookmark: _Toc28093]服务方
陶瓷产品的生产厂商、营销中心、经销商等服务机构。
[bookmark: _Toc6505106][bookmark: _Toc17161][bookmark: _Toc32292][bookmark: _Toc24603][bookmark: _Toc14322][bookmark: _Toc3839]顾客
是指购买、使用产品的客户。客户包括企业客户和消费者客户。
企业客户指购买产品的企业客户，一般为产品购买者或对产品进行安装、铺贴行为的实施者，但不是产品的最终使用者，产品最终会以销售或提供服务的等方式交付消费者客户，例如经销商、房地产企业、工程团队等。
消费者客户指购买和使用产品的终端客户，例如购买和使用产品的个人、机构、团体等。
[bookmark: _Toc6505108][bookmark: _Toc26867][bookmark: _Toc6212][bookmark: _Toc20069][bookmark: _Toc12794][bookmark: _Toc21892][bookmark: _Toc6505110][bookmark: _Toc535261025][bookmark: _Toc533520386][bookmark: _Toc535260989][bookmark: _Toc533520080]质量保证期
对陶瓷墙地砖、陶瓷卫生洁具、陶瓷板、陶瓷大板、建筑琉璃制品、微晶玻璃陶窑复合砖、陶瓷烧结透水砖和陶瓷岩板等陶瓷产品，从产品交付之日起，质量保证期不低于两年。
[bookmark: _Toc16774][bookmark: _Toc18530][bookmark: _Toc26653][bookmark: _Toc24904][bookmark: _Toc12319]三包
[bookmark: _Toc533520380][bookmark: _Toc535261019][bookmark: _Toc533520074]是指服务方在质量保证期内对售出的陶瓷产品提供包修、包换、包退的服务。
[bookmark: _Toc21694][bookmark: _Toc12097][bookmark: _Toc27319][bookmark: _Toc21325]三包的范围
是指对售出的陶瓷产品质量和服务内容，由于服务方的行为，或质量保证期内由于产品本身质量问题出现的三包服务。
[bookmark: _Toc26682][bookmark: _Toc18342][bookmark: _Toc29024][bookmark: _Toc11190][bookmark: _Toc20697]基本要求
[bookmark: _Toc29226][bookmark: _Toc26635][bookmark: _Toc7729][bookmark: _Toc21676][bookmark: _Toc5729]总则
服务方应配备产品销售服务的部门和相应的服务网络，并制定约定与规范规章制度，明确职责。   
服务方应配有产品售后服务保证文件，明确售后服务内容，随产品交付顾客。
服务方应具备适应产品销售服务的配套资源、手段和条件，并有与其相适应的后勤服务保障，包括技术咨询、配件、辅材的供应及维护维修服务。
服务方应建立产品销售服务评价反馈系统，公开咨询、投诉渠道。
服务方应建立产品销售服务档案，并遵守保密义务。
[bookmark: _Toc29121][bookmark: _Toc18147][bookmark: _Toc6226][bookmark: _Toc2002][bookmark: _Toc8402]服务内容
[bookmark: _Toc10022][bookmark: _Toc20780][bookmark: _Toc9713][bookmark: _Toc1341][bookmark: _Toc13214]售前服务
服务方在接收到顾客的购买意向时，应向顾客了解具体需求，根据顾客需求提供以下相应的服务：
陶瓷产品特性、产品性能的介绍；
派专业人员到安装、铺贴现场测量，并根据测量数据提供安装、铺贴方案；
根据顾客需求提供安装、铺贴、装修等设计方案。
[bookmark: _Toc21301][bookmark: _Toc17972]售中服务
[bookmark: _Toc31962][bookmark: _Toc27246]配送服务
服务方在与顾客签订陶瓷产品销售合同后，应根据顾客需要提供产品配送服务，按照合同约定的陶瓷产品类别、品牌、工艺、外观、尺寸、数量和零配件等按时送达指定地点，交付顾客。
[bookmark: _Toc31275][bookmark: _Toc4667]配件供应
[bookmark: _Toc19819][bookmark: _Toc16921]5.2.2.1  配套文件
1. 应向顾客说明所购买的陶瓷产品性能、结构特点和注意事项，并提供所购买的陶瓷产品所适用的加工、安装、铺贴、维护等技术文件或说明资料；
1. 应向顾客提供售后服务保证文件，随产品一起交付，售后保证服务文件应包括销售产品的三包期限、范围、方式、条件、记录等；
1. 应向顾客提供明确、便捷的售后服务咨询方式、投诉渠道。
[bookmark: _Toc11673][bookmark: _Toc26801]5.2.2.2  产品配件
1. 销售陶瓷卫生洁具产品时，可向顾客提供产品安装、使用时配套的零件、配件等。
1. 销售瓷砖产品时，可向顾客提供适用的辅材、耗材等。
[bookmark: _Toc26366][bookmark: _Toc27499]加工、安装、铺贴服务
[bookmark: _Toc16277][bookmark: _Toc10889]陶瓷产品加工服务
服务方在与顾客签订陶瓷产品销售合同后，如顾客有产品加工的需要的，应按照合同约定提供陶瓷产品的加工服务，并按期交付顾客。
[bookmark: _Toc2174][bookmark: _Toc32301]陶瓷产品安装服务
服务方在与顾客签订陶瓷产品销售合同后，如顾客有安装产品的需要的，应按照合同约定指派技术人员上门提供陶瓷产品的安装服务。
[bookmark: _Toc9532][bookmark: _Toc2335]瓷砖铺贴服务
服务方在与顾客签订陶瓷产品销售合同后，根据顾客的需要，由销售人员提供瓷砖铺贴的技术指导。
[bookmark: _Toc12913][bookmark: _Toc5053]技术咨询和培训服务
产品生产商应向企业客户提供所销售陶瓷产品的相关特性讲解、产品安装和铺贴技术、适用辅材等技术咨询和技术指导，如企业客户有需要，产品生产商可提供有针对性的专业培训服务。
服务方应向消费者客户提供所销售陶瓷产品的产品安装和铺贴技术、适用辅材等技术咨询和技术指导服务。
[bookmark: _Toc14489][bookmark: _Toc1232]售后服务
[bookmark: _Toc26263][bookmark: _Toc29406]三包
[bookmark: _Toc5236][bookmark: _Toc18590][bookmark: _Toc8448][bookmark: _Toc32218][bookmark: _Toc20546]5.4.1.1  三包的范围
1. 售出的产品在质量保证期内出现破损、开裂、脱落等质量问题；
1. 因服务方对产品运输配送方法不当，造成产品损坏的情况；
1. 售出的产品在三包服务时效内，并符合退换条件的情况。
[bookmark: _Toc13806][bookmark: _Toc7545][bookmark: _Toc14677][bookmark: _Toc12171][bookmark: _Toc26992]5.4.1.2  三包的时效
1. 产品质量的三包时效同产品质量保证期，如有特殊约定或超出一般产品特性的产品，以服务方与顾客签订合同约定的时效为准；
1. 产品安装、铺贴质量的三包时效以服务方与顾客签订合同约定的时效为准，三包时间从安装、铺贴完成，交付顾客之日起计算。
[bookmark: _Toc9667][bookmark: _Toc14452][bookmark: _Toc25212][bookmark: _Toc22387][bookmark: _Toc23614]5.4.1.3  三包的内容
5.4.1.3.1  保修
由于服务方提供的产品质量问题，发生发生磨损、不平整、脱落、开裂等情况，应予以免费抛光、修补或重新安装或铺贴。
[bookmark: _Toc4383]5.4.1.3.2  更换
——更换相同规格型号产品、工艺样式的产品，服务方经现场查验，确认包装完好、无损坏、未使用或铺贴、未二次加工、不影响二次销售，予以更换；三包期自换货之日重算。
——更换不同规格型号、样式产品，应经双方协商，服务方经现场查验需更换产品，确认包装完整、无损坏、未使用或铺贴、未二次加工、不影响二次销售，应予以更换；双方补差价；三包期自换货之日重算。
——无法提供相同规格型号、工艺样式的产品，且顾客不愿意更换不同规格型号和样式的产品的，服务方应予以退货，按原价返还货款。
[bookmark: _Toc22319]5.4.1.3.3  退货
服务方经现场查验，确认包装完整、无损坏、未使用或铺贴、未二次加工、不影响二次销售，予以退货，按原价返还货款。
注：非服务方原因发生的退货，服务方不承担因退货产生的费用。
[bookmark: _Toc19960][bookmark: _Toc16165][bookmark: _Toc29576][bookmark: _Toc3129][bookmark: _Toc9801]5.4.1.4  不纳入三包服务的情况
1. 顾客未按服务方提供的使用说明的要求铺贴、安装或选用辅材造成的损坏；
1. 顾客因使用、保养不当或自行运输造成的损坏；
1. 非服务方提供的运输、安装、拆动、保养、维修造成的损坏；
1. 无有效购买凭证，且没有其他凭证能够证明该产品购自何处或在三包服务时效内；
1. 有效购买凭证与产品不符或涂改的；
1. 因不抗拒力造成损坏的；
1. 因故降价销售，并已声明不实行三包服务的；
1. 超过三包服务时效的。
[bookmark: _Toc26354][bookmark: _Toc20488][bookmark: _Toc7304][bookmark: _Toc13762]检测服务
服务方根据顾客的需要，由服务方的技术部门或经双方认可的第三方检测机构就指定的陶瓷产品进行检测，提供检测数据；如有需要，可提供检测报告。
[bookmark: _Toc23285][bookmark: _Toc11294]产品维护
服务方根据顾客的需要，提供陶瓷产品日常维护和保养服务，例如瓷砖清洁、打蜡、修复等。
[bookmark: _Toc3683][bookmark: _Toc30989]上门服务
1. 仪态整洁，佩戴或出示工作凭证，配套适用的专业工具；
1. 提前预约上门时间；
1. 上门时应第一时间向顾客亮明身份；
1. 按标准流程服务；
1. 不接受礼品、宴请，作业现场不吸烟；
1. 服务后清理现场；
1. 对服务情况进行回访。
[bookmark: _Toc3290][bookmark: _Toc29029]跟踪服务
[bookmark: _Toc18196][bookmark: _Toc3439]投诉跟踪
[bookmark: _Toc29519][bookmark: _Toc18229]5.5.3.1  投诉响应
1. 客服接到投诉后应在24小时内响应；
1. 投诉处理结束后，客服应在72小时内对顾客进行跟踪回访。
[bookmark: _Toc14373][bookmark: _Toc17404][bookmark: _Toc19283][bookmark: _Toc31263][bookmark: _Toc11342]5.5.3.2  投诉受理
1. 向顾客公开便捷的投诉方式，提供便捷客诉渠道；
1. 客服部门通过电话反馈、线上留言等方式受理顾客投诉；
1. 客服接待人员应向顾客仔细询问投诉事项，详细填写工单。
[bookmark: _Toc9253][bookmark: _Toc21113][bookmark: _Toc22770][bookmark: _Toc17370][bookmark: _Toc16037]5.5.3.3  投诉处理
1. 接到投诉后，客服应向顾客提供解决问题的建议；
1. 如果客服无法解决，应及时向技术部门反应，由技术工程师进行回复，并提供处理解决方案；
1. 如果通过电话或线上无法解决的，可与顾客进行协商，派技术人员上门查验；如需进行拆动查验的，应征得顾客的同意后才可进行；
1. 客服在投诉处理结束后，应对顾客进行跟踪回访，询问处理结果，问题解决，形成服务闭环；
1. 对重复出现相同的顾客投诉，应分析原因，制定解决措施，提前预防产品质量潜在隐患。
[bookmark: _Toc28808][bookmark: _Toc32285][bookmark: _Toc22911][bookmark: _Toc9202][bookmark: _Toc13941]顾客满意度调查
[bookmark: _Toc9218][bookmark: _Toc27162]5.5.2.1  服务结束后，服务方应向顾客进行各服务环节的满意度调查，收集顾客对服务质量的评价和意见反馈。
1. 产品销售服务评价：产品销售过程中，服务人员在向顾客提供产品介绍、产品设计等服务行为结束后，应收集顾客对以上服务的满意度评价。
1. 产品配送服务评价：产品配送服务结束后，应收集顾客对配送情况的满意度评价。
1. 客服咨询服务评价：在客服受理、响应、回复顾客的咨询、投诉等服务行为结束后，应收集顾客对以上服务的满意度评价。
1. 加工、安装、铺贴服务评价：服务方完成陶瓷产品的加工、安装、铺贴工序后，应收集顾客对产品加工、安装、铺贴效果的满意度评价。
1. 三包服务评价：在服务方向顾客提供三包服务行为结束后，应收集顾客对三包服务的满意度评价。
1. 投诉处理服务评价：在服务方全部解决顾客投诉事项后，应收集顾客对该投诉事项的处理过程和结果的满意度评价。
[bookmark: _Toc738][bookmark: _Toc8787]5.5.2.1  对不同服务对象进行顾客满意度调查，收集顾客对服务情况的反馈和意见。
1. 对企业客户进行的满意度调查，即产品生产商向企业客户销售产品时提供的加工、销售、咨询、配送、培训等服务行为结束后，应收集企业客户对服务过程和结果的满意度评价。
b)  对消费者客户进行的满意度调查，即营销中心、经销商等服务组织机构向消费者客户提供的加工、销售、咨询、配送、培训、安装、铺贴等服务行为结束后，应收集消费者客户对服务过程和结果的满意度评价。
[bookmark: _Toc1748][bookmark: _Toc20099]服务保障
[bookmark: _Toc32229][bookmark: _Toc618][bookmark: _Toc30503][bookmark: _Toc9846][bookmark: _Toc25894]服务场所
[bookmark: _Toc1431][bookmark: _Toc22755][bookmark: _Toc21618]服务方应设立专门负责产品销售服务的服务机构，包括固定的营业厅、服务网点或线上服务平台等。
[bookmark: _Toc16982][bookmark: _Toc8742][bookmark: _Toc3983][bookmark: _Toc21878][bookmark: _Toc22962]客服热线
1. 向顾客提供7*24小时技术支持和咨询的客服热线服务；
1. 向顾客提供产品安装、铺贴、使用和维护等技术问题咨询服务；
1. 受理顾客对产品质量、产品使用、售后配套服务等情况的投诉。
[bookmark: _Toc29558][bookmark: _Toc24172]物流保障
服务方应具备满足顾客需要的物流配送资源，向顾客提供配送服务；
[bookmark: _Toc31405][bookmark: _Toc17800][bookmark: _Toc27243][bookmark: _Toc30203][bookmark: _Toc30165]技术支持
[bookmark: _Toc22658][bookmark: _Toc14595][bookmark: _Toc29724][bookmark: _Toc7381][bookmark: _Toc19761]5.6.4.1  服务人员
服务人员包括销售人员、客服人员和技术人员。
1. 销售人员应熟悉陶瓷产品特性、产品性能、规格型号、工艺样式等产品专业知识，能够满足顾客了解产品详细情况需要，并能够为顾客对陶瓷产品的使用、加工、安装、铺贴、适用辅材等需求提供适当的建议；
1. 客服人员应具备耐心、细致的服务素质和文明礼貌的服务素养，并对陶瓷产品的使用、维护和保养等专业知识有一定了解，能够应付顾客的日常咨询需要；
1. 技术人员应熟悉陶瓷产品特性、产品性能、工艺样式等专业知识，并熟练掌握陶瓷产品的安装、铺贴、适用辅材等专业技术，能够满足顾客对陶瓷产品使用、安装、铺贴等技术咨询和指导的需求。
[bookmark: _Toc18004][bookmark: _Toc8881]5.6.4.2  配套工具
服务方应配备适应陶瓷产品销售服务过程中需要的专业器材，例如专业测量器材、设计用的设备、上门服务的交通工具等。
[bookmark: _Toc14487][bookmark: _Toc1686][bookmark: _Toc30187][bookmark: _Toc713][bookmark: _Toc18630]服务质量管理
[bookmark: _Toc22914][bookmark: _Toc23741][bookmark: _Toc9361][bookmark: _Toc31450][bookmark: _Toc3654]服务方管理
1. 服务方应明确适合自身经营特点的产品销售理念和售后服务承诺；
1. 服务方应围绕自身产品销售服务的各项活动和流程，制定相应的制度和标准，具备服务规范化管理能力，建立服务质量管理制度，包括产品追溯管理制度、投诉处理管理制度、服务质量评价管理制度等；
1. 服务方应确保能够对服务网点进行有效管理，定期对网点服务质量开展评价，评价采取奖惩激励机制，建立统一的产品销售管理信息系统。
[bookmark: _Toc29025][bookmark: _Toc29145][bookmark: _Toc1991][bookmark: _Toc2062][bookmark: _Toc26714]服务机构管理
1. 服务方应根据销售区域合理设置营业厅或服务网点，保证对产品销售区域全覆盖；
1. 营业厅、服务网点应建立营业厅、服务网点的服务管理制度，按制度管理营业厅、服务网点；
1. 营业厅、服务网点应配备能够适应产品销售所需提供的服务配套资源。
[bookmark: _Toc23204][bookmark: _Toc26268][bookmark: _Toc5545][bookmark: _Toc23884][bookmark: _Toc30901]服务人员管理
1. 服务方应制定服务人员管理制度，按制度管理服务人员；
1. 服务方应定期对服务人员进行专门的仪态行为、专业技术等指导和培训，使其具有必要的专业知识和技能；
1. 服务人员应妆容整洁，举止文明礼貌。
[bookmark: _Toc10243][bookmark: _Toc12535][bookmark: _Toc28933][bookmark: _Toc1087][bookmark: _Toc11923]顾客信息和客户关系管理
1. 建立顾客信息档案和客户关系档案；
1. 对顾客投诉应迅速处理，及时回访，形成服务闭环，并对处理过程进行跟踪记录和归档；
1. 对顾客信息采取保密措施。
[bookmark: _Toc22114][bookmark: _Toc29162][bookmark: _Toc8403][bookmark: _Toc12084][bookmark: _Toc12315]监督评价
[bookmark: _Toc31603][bookmark: _Toc20156]产品生产商对经销商的监督评价
1. 产品生产商应设立服务监督部门，由专职人员负责，对经销商（服务方）进行定期考评；
1. 采取奖惩激励机制，促进经销商提高服务质量；
1. 持续跟踪经销商（服务方）管理情况，对经销商（服务方）反复、多次反馈的客诉问题应分析原因，制定预防措施，跟踪改善服务质量，促进经销商（服务方）服务质量的提升。
[bookmark: _Toc8721][bookmark: _Toc9055][bookmark: _GoBack]营销中心、服务网点等服务机构对服务人员的监督评价
1. 营销中心、服务网点等服务机构应设立服务监督部门或监督人员，对服务人员进行定期考评；
1. 采取奖惩激励机制，促进服务人员提高服务质量；
1. 持续跟踪服务机构的管理情况，定期收集顾客满意度评价，对反复、多次出现的问题应分析原因，制定预防措施，跟踪改善服务质量，促进服务机构服务质量的提升。
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