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前 言
根据中国建筑装饰协会2025年 月 日《关于2024年（第二十批）建筑装饰行业工程建设CBDA标准立项的批复》要求，按照《中国建筑装饰协会标准（CBDA标准）管理办法》（中装协〔2019〕108号）的规定，由中国质量认证中心、中国建筑装饰协会住宅装饰装修和部品产业分会主编并会同有关单位，共同编制本标准。
本标准在编制过程中，编委会进行了广泛深入的调查研究，认真总结实践经验，吸收国内外相关标准和先进技术经验，并在广泛征求意见的基础上，通过反复讨论、修改与完善，并经审查专家委员会审查定稿。
本标准的主要技术内容包括：1.总则、2.术语、3.基本规定、4.全案装修服务、5.整装服务、6.局部改造服务、7.验收、8.维保服务。
本标准某些内容涉及知识产权的具体技术问题，使用者可直接与本标准相关知识产权的持有者协商处理，本标准的发布机构不承担识别这些知识产权的责任。
本标准由中国建筑装饰协会负责管理，由中国质量认证中心、中国建筑装饰协会住宅装饰装修和部品产业分会负责具体技术内容的解释。实施过程中如有意见或建议，请寄送中国建筑装饰协会住宅装饰装修和部品产业分会（地址：北京市朝阳区胜古中路2号院5号楼金基业大厦305室，邮政编码：100029），以供修订时参考。
本标准主编单位：中国质量认证中心有限公司
中国建筑装饰协会住宅装饰装修和部品产业分会
本标准参编单位：
本标准主要起草人员：
本标准主要审查人员：


目 次
1 总则
2 术语
3 基本规定
4 全案装修服务
4.1 咨询
4.2 设计
4.3 选材
4.4 合同
4.5 施工
5 整装服务
5.1 咨询
5.2 设计
5.3 选材
5.4 合同
5.5 施工
6 局部改造服务
6.1 一般规定
6.2 合同
6.3 施工
7 验收
7.1 竣工验收
7.2 结算及交付
8 维保服务
8.1 质保期限
8.2 保修范围
8.3 保修责任
8.4 服务响应
8.5 工程档案
8.6 居住可持续服务
8.7 客户反馈意见处理
8.8 客户回访
本标准用词说明
引用标准名录
附：条文说明


[bookmark: _Toc95307641][bookmark: _Toc95306984]Contents
1 General Provisions
2 Terms
3 Basic Requirements
4 Full-case Decoration and Renovation Service
 4.1 Consultation
 4.2 Design
 4.3 Material Selection
 4.4 Contract
 4.5 Construction
5 Integrated Decoration and Renovation Service
 5.1 Consultation
 5.2 Design
 5.3 Material Selection
 5.4 Contract
 5.5 Construction
6 Partial Renovation Service
 6.1 General Provisions
 6.2 Contract
 6.3 Construction
7 Acceptance
 7.1 Completion Acceptance
 7.2 Settlement and Handover
8 Maintenance Services
 8.1 Warranty Period
 8.2 Warranty Scope
 8.3 Warranty Liability
 8.4 Service Response
 8.5 Project Files
 8.6 Sustainable Residential Services
 8.7 Handling of Customer Feedback
 8.8 Customer Follow-up Visit
Explanation of Wording in This Standard
List of Quoted Standards
Addition: Explanation of Provisions




1 [bookmark: _Toc4399]总 则
1.0.1 为规范家庭居室装饰装修服务行为，提升家装服务质量，促进家装行业健康可持续发展，制定本标准。
1.0.2 本标准适用于家庭居室装饰装修的整装、全案装修、局部改造的设计、施工、售后质保、客户投诉处理、满意度评价等过程中提供的服务。
1.0.3 家庭居室装饰装修服务除应符合本标准规定外，尚应符合国家现行有关标准的规定。


2 [bookmark: _Toc95307642][bookmark: _Toc95306985][bookmark: _Toc31612]术 语
2.0.1 家庭装饰装修 home decoration and renovation
为保护住宅室内结构、完善住宅使用功能、美化居室环境，由客户委托家装企业等组织，采用装饰装修材料、饰物对住宅室内空间进行设计、施工的过程，简称家装。
2.0.2 全案装饰装修服务 full-case decoration and renovation service
[bookmark: _Hlk215906510]家装公司根据客户个性化的家装整体需求和投资概算，对住宅空间结构、平面布局、生活方式、风格美学、家居（电器、暖通、智能）系统、照明系统等进行总体规划，并根据设计方案对设备、主材、家具软装、辅材、人工费等进行预算、采购及全流程管理，简称全案。
2.0.3 整体装饰装修服务 integrated decoration and renovation service
家装公司根据客户的家装整体需求，将设计、人工、辅料、主材等装修要素产品化，以平方米或者单套报价，并负责售前、售中、售后的整体服务，简称整装。。
2.0.4 局部改造 partial renovation 
家装公司针对既有住宅室内中局部区域或特定空间的布局不合理、功能缺失、老旧破损、安全隐患和审美需求，进行的装修改造服务，简称局改。
2.0.5 家装管家home decoration manager
在家装服务过程中，为客户提供设计咨询、材料检验、工期跟踪、质量监督，并能解决质量问题及处理装修投诉事件的专业服务人员。


3 [bookmark: _Toc8836]基 本 规 定
3.0.1 家庭居室装修服务应以提升服务质量为目标，装修服务涵盖售前、售中、售后全过程。还应遵循绿色生态、可持续发展的理念，满足安全、环保、节能等服务特性的装修管理要求。
[bookmark: _Hlk219882074]3.0.2 家庭居室装饰装修工程设计应符合现行行业标准《住宅室内装饰装修设计规范》JGJ367的有关规定，施工应符合现行国家标准《住宅装饰装修工程施工规范》GB50327和现行团体标准《住宅装饰装修工程施工技术规程》T/CBDA51的有关规定，质量验收应符合现行国家标准《建筑装饰装修工程质量验收标准》GB/T 50210和《住宅室内装饰装修工程质量验收标准》T/CBDA55的有关规定。
[bookmark: _Hlk227574791]3.0.3 家庭居室装饰装修服务应实行标准化流程管理，整装、全案、局改等各类服务全周期均应覆盖业务咨询、专项设计、合同签订、施工实施、交付验收、售后服务等环节。
3.0.4 企业向客户提供的信息、资料应真实、准确，且应在经营场所向客户明示营业执照、企业装饰装修服务流程等。
3.0.5 家装企业选择的装饰装修主材和辅材，应符合国家现行相关产品标准要求，不得使用国家明令淘汰的装修材料;进入施工现场的装修材料，应检查或验收合格后方可使用。
3.0.6 家装施工应确保建筑物的安全性和整体性，不得拆改、损伤主体结构和承重结构，不得擅自拆改原安装的配套保温设施。
3.0.7 家装施工范围不得超出住宅分户门以外，不得占用公共空间，
应采取相应的节能减排措施，采用封闭施工、减少噪声扰民、清洁运输等文明施工措施。
[bookmark: _Hlk229505527]3.0.8 家装企业应为有无障碍需求的客户（包括老年人、行动不便人士等）提供适老化、无障碍设计服务，并在设计方案中予以体现。
3.0.9 家装企业在收集、存储、使用客户个人信息及住宅设计数据时，应遵守国家个人信息保护相关法律法规，不得将客户信息用于非本项目服务目的，未经客户授权不得对外披露。
3.0.10 家装企业宜建立线上工地管理服务系统，具备施工进度实时推送、现场照片存档、验收节点预约、费用变更线上确认等功能，实现服务过程的数字化留痕与可追溯管理，确保客户随时掌握施工动态
[bookmark: _Hlk219880605]3.0.11 家装企业应参照现行国家标准《商品售后服务评价体系》GB/T27922，《质量管理顾客满意	组织处理投诉指南》GB/T 19012,《质量管理顾客满意 组织外部争议解决指南》GB/T 19013的有关规定，应向客户提供售后质保、投诉处理、满意度评价等有关服务。


4 全案装修服务
4.1 咨 询
I现场咨询
[bookmark: _Hlk226716255]4.1.1 咨询接待场所应体现全案设计特色，展示企业设计服务能力，营造有利于设计咨询的接待环境。
4.1.2 咨询接待场所醒目位置应公示营业时间、服务热线电话、业务流程等信息。
4.1.3 接待人员应具备相应的装修知识，宜统一着装、规范语言和礼仪，在咨询过程中应能准确向客户传达相关装修知识。
4.1.4 接待人员应关注咨询接待场所动态，主动问候和提供服务。
4.1.5 接待人员提供的信息、资料内容应真实有效。
4.1.6 设计师可直接接待客户咨询，讲解装修流程及介绍主辅材料产品知识。
4.1.7 负责接待客户的设计师应具备专业装饰设计知识，能准确向客户介绍、展示企业全案设计的业绩、案例设计水平，解答客户对装饰风格、房屋结构安全、水电工程改造专业知识等相关问题。
4.1.8 设计师在完成初步咨询后，应与客户共同确认《装修需求调查表》，内容应包括居住人员结构、功能需求、风格偏好、装修预算区间、工期要求等核心信息，并由客户签字确认。
Ⅱ 在线咨询
4.1.9 工作时间应有专人接听服务热线，可设立24小时网络平台服务应答软件系统。
4.1.10 在线咨询应在受理时间内的任何时段可以正常接通，电话接通后选择功能正常，通话期间线路应声音清晰。
4.1.11 家装企业宜制定热线接听规范用语。
4.1.12 网络咨询服务可采用企业官网、网络平台、微信公众号或手机APP等形式，功能应包括预约到店、咨询留言服务等。
4.1.13 家装企业的电子装修服务平台应定期发布公司设计信息，宜发布大户型设计案例、大宅施工进度。
4.1.14 宜在在线咨询服务渠道主动展示并及时更新企业参与行业重大活动、设计大赛作品、参编标准等成果信息，为客户提供企业实力与设计能力的参考展示服务
4.2 设 计
I 设计服务
4.2.1 设计人员应全面沟通、了解客户的家装需求与整体安排，明确客户主材选型、定制产品、水电改造、家具家电配置等具体设计需求及装修预算，并完整做好设计咨询服务记录。
4.2.2 设计人员应在充分沟通客户需求的基础上，提出初步设计思路与设计意向，向客户普及家庭居室装饰装修基本常识、工艺逻辑与施工边界，确保客户清晰理解设计与施工的可行性。
4.2.3 设计人员应向客户说明常规施工工艺做法、不同材料等级的品质差异、造价构成及施工落地效果，保障客户在知情前提下做出选择。4.2.4 标准化设计服务流程应符合下列规定：
1 应进行客户需求调查，系统梳理客户居住需求、家庭结构、生活习惯、风格偏好及投资预算等信息，并留存记录；
2 应结合房屋原始结构与整装产品体系，向客户阐述设计思路、沟通初步方案，确保设计方案与客户实际需求一致。
4.2.5 全案设计应立足客户生活方式，突出空间文化艺术特征，兼顾个性化功能改造与施工可实现的统一性，满足客户长期居住使用需求。
4.2.6 全案设计应充分了解客户对装饰风格、美学效果、全屋智能、暖通系统、安防与自动化设备的使用诉求，并将其纳入整体设计与施工统筹范围。
4.2.7 全案设计应结合客户文化背景、审美偏好、地域生活特点，提供兼具文化艺术内涵、施工可落地性的个性化设计方案。
4.2.8 设计策划应依据房屋结构条件、实际使用面积与现场施工限制，合理确定设计元素、装饰风格与功能布局，确保方案安全、合规、可施工、易交付。
Ⅱ 设计测量
4.2.9 设计师应采用专业工具测量房屋原始结构，记录各室内空间长、宽、高、门窗尺寸、新建隔断、定制家具、套内楼梯、梁柱位置等数据；对水电线路走向、强弱电箱位置、排水管道布局等关键信息拍照留档。 
4.2.10 设计师在测量过程中，应与客户确认原始物品保留或拆除意向，记录物品存放位置及处置要求，并形成书面文件记录。
[bookmark: _Hlk226709175]4.2.11 全案设计包含艺术造型吊顶、装饰性斗拱造型、罗马柱、实木花格栅等内容时，设计师应做好相关部品部件的测量数据备案。
4.2.12 全案设计包含中央空调、新风、全屋智能、阳光房、安防监控等内容时，设计师应做好设计定位测量。
Ⅲ 设计制图
4.2.13 施工图设计应符合现行行业标准《房屋建筑室内装饰装修制图标准》JGJ/T244的规定及国家现行有关制图标准的规定。
4.2.14 施工图设计文件应包括但不限于下列内容:
1 图纸目录、设计说明；
2 原房结构平面测量图、新建墙体图、平面布置图、顶棚图、示意效果图、地面铺装图、立面图；
3 给水排水管布置图、电源插座开关布置图：灯具布置图等；
4 装修主辅材清单。
4.2.15 施工图设计文件宜经设计师、设计负责人、图纸审核专员三级检查审阅，并经装修客户确认后方可执行。
4.2.16 向客户提供制作的房屋装修实景效果图，应有客餐厅、主卧、厨房等主要区域应各有一张。
4.2.17 应向客户展示说明绘制的客餐厅立面图、剖面图、大样节点图的相关尺寸重点参数。
4.2.18 应向客户提供软装配饰清单、全屋个性化定制家具清单相关内容。
4.2.19 全案设计制图服务流程应符合下列规定：
1 设计方案须经过与客户沟通、讨论。达成完善调整的共识；
2 对设计方案进行修改，完成深化施工图纸；
3 向客户讲解设计施工图纸的核心要点后，客户在施工图签字确认。
4 设计协议中应明确约定设计方案的免费修改次数，超出约定次数的修改服务应按协议约定收取费用，并须经客户书面确认后方可执行。
IV设计费用
4.2.20 宜根据各省市住宅全案装修设计取费的平均标准，结合家装企业制订的设计取费规定，向客户做说明服务。
4.2.21 应在设计费用与客户达成共识后签订设计协议。协议内容应符合下列规定：
1 协议应包括双方的权益、义务、责任、制图等内容；
2 应明确设计师在施工过程中，对工地进行设计指导服务。
4.3 选 材
4.3.1 设计师应根据设计方案和装饰风格协助客户进行材料选配。
4.3.2 家装企业应具有为客户提供全案设计所需的高定软装、成品家具和卧具的图册和相关资料，可供客户依据自身需要自由选择。
4.3.3 设计师宜提供推荐多套个性化选材方案。宜解释推荐依据，说明产品性能品质、艺术风格，可供客户依据自身喜好进行自由选择。
4.3.4 对于客户自行采购产品和部品，设计师宜告知产品推荐尺寸要求，以及自购产品与装修施工配套安装协调要求。
4.4 合 同
I预算报价
4.4.1 给客户编制的全案设计预算书，应配备装饰装修报价软件系统，预算报价应依据施工工艺复杂程度、材料品质等级进行计算，并与企业公示承诺的收费标准保持一致。
4.4.2 全案设计应提供预算报价格文本和核算标准。应依据施工图纸标注尺寸、造价定额，并结合服务质量、市场价格等因素编制。
4.4.3 装修项目的明细表单，应注明使用装修材料细致的名称、规格，以及施工工法的简要技术说明。
4.4.4 预算报价书中的各项收费均应明示，经客户签字确认后作为施工合同附件一并提供给客户。
Ⅱ 签订合同
4.4.5 合同应采用地方行政主管部门推荐的范本，或由当地建筑装饰协会制订的装修工程施工合同。
4.4.6 施工合同应对施工项目地址、施工内容、质量标准、预算报价、工程期限、费用支付方式、保修期限、违约责任等内容进行约定。
4.4.7 合同条款不得擅自更改，不应故意空缺，双方的其他装饰装修要求或约定应在合同补充协议中制订明确。
4.4.8 合同生效后，应严格履行。合同的变更、解除应经双方协商一致或按相关法律规定办理。
4.4.9 合同附件宜包括双方确定的设计方案、施工图纸、预算报价、合同补充条款协议等内容。
4.4.10 全案合同文件及相关资料、补充条款均应作为全案装修合同的附件。甲乙双方各持有一份。
1 应客户提供个性化、装饰艺术实测、实量的效果图；
2 应客户提供深化设计的主要空间区域的立面图纸。
4.5 装饰装修施工
I施工准备
4.5.1 在正式开工前3个工作日，家装企业应与客户向物业提交《装修备案表》施工图纸、消防预案等、缴纳物业各项费用并公示物业联系方式。
4.5.2 装修施工应遵守房屋所在小区的物业服务管理规定，明确施工时段，不得扰民；主辅材料进场需提前协调电梯、通道使用。
4.5.3 施工前家装企业应完成人员配置、工期计划、设备器材及材料准备。
4.5.4 装修施工开工技术交底服务应符合下列规定：
1 家装企业应由设计师牵头组织现场技术交底，会同客户、项目经理及施工负责人沟通；向客户讲解装修图纸与主辅材情况，工程相关人员应明确设计意图、图纸要求、施工要点、材料选配及水电定位等技术细节。各方签署《开工确认单》，明确开竣工日期与施工范围，作为合同工期起算依据。
2 参加交底各方人员应办理技术交底手续。在《施工技术交底记录表》签字。
4.5.5 施工方所做现场保护应符合下列规定：
1 应对装修住宅所在楼层的公共区域的电梯间、楼道，采用防撞护角、保护膜进行防护；
2 对室内地面应满铺保护地膜、门窗贴防尘膜进行防护；
3 应对室内厨卫燃气表、下水接口、地漏用专用防护盖封闭保护。
4.5.6 全案设计施工前应编制细致施工组织设计，宜注明客户自行采购的主材产品、高定产品、暖通设备安装、智能化电气设备等部品部件的进场时间。应做好提醒、协助服务。
4.5.7 设计师在全案装修的客户在施工技术交底时，应讲解装饰项目复杂工艺做法、节点图中材料结构关系，明确装饰物预埋件的施工细节要求。
4.5.8 对于有楼梯，挑高，高空作业的区域，应有围栏和警示标志，
防止发生意外事故的措施。
4.5.9 家装企业应向客户或项目所在地物业管理部门了解与住宅装饰装修设计施工有关的信息。
Ⅱ 施工过程
4.5.10 家装管家或质检员应定期推送工地日报（含施工照片、进度计划、疑似问题），至客户微信工作群。施工关键节点（水电定位、闭水试验）应提前预约客户到场确认。
4.5.11 家装管家（质检员）应在每次检查、验收后提交《检查、验收记录表》，对不合格装修项目限期整改，项目经理（施工负责人）应在限定时间内完成整改。
4.5.12 施工安全应符合下列规定：
1 家装企业在施工服务过程中应开展定期安全隐患排查；
2 家装企业应在施工现场醒目位置配备安全警示标志；
3 家装企业应建立施工安全、环境保护、消防等管理条例；
4 家装企业应制定施工现场相关的应急预案；
5 家装企业在运营过程中，应对施工人员依法投保意外伤害保险；
6 家装企业应对施工现场的危险源或危害因素予以控制，明示安全施工要求，确保安全设施设备的有效配置和合理使用。强化灭火器、临时配电箱使用的管理要求。
4.5.13 施工主辅材料服务管理应符合下列规定：
1 家装企业应对材料供应商进行产品质量、企业信誉、品牌价格、节能环保、售后服务等进行综合评价，建立合格供应商档案；
2 家装企业向客户提供的主要材料应具备有效的产品质量检测报告、产品合格证等相关证明资料；
3 家装企业应提前通知客户对配送至现场主要材料的包装、外观、颜色、品牌、规格、数量等进行确认；
4 家装企业应对整装定制产品的产品测量设计、现场复核尺寸、确定单品报价、产品下单生产，配送及安装验收等进行全过程监督管理；
5 客户自行安装或委托第三方进行施工、安装的项目，家装企业施工团队及家装管家应积极协调配合；
6 主材、辅材等应做到安全整齐堆放，不应超高，超重堆放，保证施工操作空间，保持文明施工场容场貌。
7 易燃材料应单独隔离存放，材料进场后应及时验收并宜向客户进行通报。
4.5.14 工期管理应符合下列规定：
1 家装企业应在合同中约定装修施工时间，不得违反所在地或物业的有关要求；
2 家装企业应制定并告知施工进度时间计划，开工竣工日期，关键工序施工及验收日期，隐蔽工程施工及验收日期。对客户应有提醒的服务义务；
3 家装企业宜在施工现场张贴施工进度计划表，计划进度与实际进度对比形成可追溯记录文件；
4 施工班组应严格按照进度计划表的时间节点组织施工，发生特殊情况应及时向公司工程部报备；
5 施工班组长、家装管家应积极协调基础装修项目与主材安装、定制产品安装的衔接，跟踪现场主材项目的方案确认、尺寸测量、组织安装的时间进度；
6  当出现进度滞后情况，施工现场负责人员需及时与客户、供应链商家沟通，调整计划进度表或调整工序安排，在保证施工质量的前提下按期交付；
7 对阶段性验收、中期验收、给水系统打压测试、隐蔽工程验收等进度时间节点，现场负责人、家装管家等应提前在工地微信工作群中，及时通知提醒客户。
4.5.15 洽商变更应符合下列规定：
1 当遇到不可抗拒的因素，发生费用增项时，双方应分析原因，在保证质量前提下，达成洽商增项共识；
2 施工中若因客户要求、设计原因或施工原因而产生合同变更，家装企业应及时编制变更方案，明确变更原因，按合同约定办理变更手续，变更应经客户确认后实施；
3 家装企业因自身原因，提出的变更应办理相应手续，明确变更内容，经客户确认后方可执行；
4 家装企业应在结算文件中体现材料、施工内容变更，应在图纸和设计文件中体现设计变更。
5 客户、施工队、家装企业一式三份备存留用，作为竣工结算的依据。
4.5.16 施工工地应开展装修子项目自检、互检、抽检相结合的常规检查。
4.5.17 在施工过程中，上、下工序各工种人员、各主材安装人员应相互监督质量。
4.5.18 施工工地清洁管理应符合下列规定：
1 家装企业应强化文明施工教育。施工作业后应做到工完料尽，场地清。
2 施工现场应做到可回收拆除物，、不可回收建筑垃圾、均应成袋堆放；
3 建筑垃圾按物业规定限时清理外运。不得抛撒、遗弃各种垃圾在装修建筑辖区屏蔽角落。
4.5.19 施工工地安全防范管理应符合下列规定：
1家装企业应建立季节性检查安全提示机制，雨期、冬期前和雨期、冬期施工中应分别进行安全检查提醒；
2 施工班组每日离开工地前，应关闭外窗、阳台门窗，防止受潮、受雨、受冻的现象发生；
3 节假日法定停工期间，施工班组应关闭水电源总开关，检查巡视工地有无发生意外事故隐患存在。
4.5.20 客户或施工负责人提出技术咨询需求时，设计师应及时到达施工现场，提供设计技术指导与工艺交底服务。
4.5.21 设计师及施工现场管理人员应协助客户对其自行采购的定制产品，开展现场尺寸测量、安装定位、尺寸复核等技术配合服务工作。


5 整 装 服 务
5.1 咨询服务
[bookmark: _Hlk207218882]I现场咨询
5.1.1 咨询接待场所应体现整装施工项目产品化报价、系统化流程的服务特色及整洁舒适的工作环境。
5.1.2 整装现场咨询应符合本标准4.1节I现场咨询4.1.2至4.1.6的规定，并符合本节新增现场咨询的要求。
[bookmark: _Hlk226716744]5.1.3 设计师接待客户的整装服务咨询，应讲解整装以平方米或者单套报价细节内容。
5.1.4 在公司整装产品展厅内，设计师应系统的介绍厨房系列产品，卫生间系列卫浴产品，整装配套的主辅材料产品。
[bookmark: _Hlk207218958]Ⅱ在线咨询
[bookmark: _Hlk215772914][bookmark: _Hlk215922335]5.1.5 在线咨询应符合本标准4.1节Ⅱ在线咨询4.1.9至4.1.12的规定，并符合本节新增在线咨询的要求。
5.1.6 对有意向到店的客服信息，及时安排整装设计师，提前做好安排接待的服务准备。
[bookmark: _Hlk207399091]5.2 设计服务
[bookmark: _Hlk215772965]I整装设计
5.2.1 设计策划应符合本标准4.2节I全案设计4.2.1至4.2.4的规定。
5.2.2 设计师宜根据客户对整装不同材料档次，装修品质的要求，设计制订出符合客户需求的功能型整装方案或品质型整装方案。
[bookmark: _Hlk215922654]Ⅱ设计测量
5.2.3 设计测量应符合本标准4.2节Ⅱ设计测量4.2.9至4.2.11的规定。
5.2.4 在测量中，应确定没有因为住宅空间结构限制，影响整装常规定型产品的安装。做好特殊处理的设计预案。
[bookmark: _Hlk207226797]Ⅲ 设计制图
[bookmark: _Toc198545913][bookmark: _Toc198546377]5.2.5 设计制图应符合本标准4.2节Ⅲ设计制图4.2.14至4.2.16的规定。
5.2.6 当客户有对整装客厅，有对色彩效果空间布局需求时，设计师应提供绘制效果图的收费服务。
5.3 选材服务
5.3.1 采用整装服务的家装企业，应以场景化、模块化方式，结合实景空间局部样板方式，展示主辅材料、施工工艺、定制产品、家用电器、家具产品的整装选材特色服务。
5.3.2 设计师应向客户介绍主辅材料特点，宜提供功能型、品质型多种整装方案，说明多种方案在品牌、档次、花色上的区别，解释不同档次整装方案对应的套餐报价不同预算价格。
5.3.3 设计师应按整装服务要求向客户介绍整装系列配饰产品信息，并与客户沟通确认橱柜、地板、地砖、门窗、卫浴产品、集成吊顶、乳胶漆、防盗门等产品性能、品牌规格、型号颜色等内容。
[bookmark: _Hlk219799135]5.4 合同
[bookmark: _Hlk207225835]I预算报价
5.4.1 家装企业预算报价单，价格应公开透明，与公示承诺的预算报价收费标准相符。有按平方米报价和单套（套餐）报价的多种整装报；方式。
5.4.2 整装单套系列产品的预算报价，应符合下列规定：
1 按不同户型提供装修套餐报价；
2 按不同的价位提供装修套餐报价；
[bookmark: _Hlk218502334]3整装新零售产品的报价：有防盗门、暖气、断桥铝外窗。家具、沙发、空调、新风、高档衣帽间等产品。
5.4.3 水电装修项目宜按实际发生工程量进行测量计算报价，或按建筑面积核算水电项目单方造价。
[bookmark: _Hlk207225928][bookmark: _Hlk207282635]Ⅱ 签订合同
5.4.4 签订合同应符合本标准4.4节Ⅱ签订合同4.4.5至4.4.9的规定，并应符合本节新增签订合同的服务要求.
5.4.5 宜提供有整装施工服务特色的相关合同文件资料。
5.5 施 工
5.5.1 家装企业施工准备应按照本标准4.5 节I施工准备4.5.1至4.5.5的规定。
5.5.2 家装企业施工过程应按照本标准4.5节Ⅱ施工过程4.5.10至4.4.16的规定。
5.5.3 客户在整装施工过程中提出套餐产品变更需求时，家装企业应在3个工作日内提供变更方案及差价说明，经客户书面确认后方可执行。
5.5.4 整装合同中约定的所有套餐产品，家装企业应确保按合同约定的品牌、型号、规格进行施工安装，不得在客户不知情的情况下进行替换。


6 局部改造服务
[bookmark: _Hlk207369373]6.1一般规定
6.1.1 局部改造宜包括但不限于下列装修内容：
1 厨房区域改造翻新、卫生间区域改造等；
[bookmark: _Hlk221092323]2 更换坐便器、更换橱柜台面、更换整套灶具等局改换新服务；
3 墙面地面翻新、更换门窗等局改服务。
6.1.2 局部改造现场测量应符合下列规定：
1 应测量改造区域所包含的尺寸参数，门窗位置及管道走向以及相关联的装饰物尺寸；
2 应实地勘察房屋主体结构，避免违规拆改；
3 应对现有水电点位等局改重要内容进行拍照存档记录。
[bookmark: _Hlk207400343]6.2合同
6.2.1 局部改造合同中包含的设计图纸应根据现场测量数据，绘制施工图纸，同时根据局改具体内容补充对应详图，图纸应达到指导局改施工为准。不能过于简单，也没必要过于复杂，增加无效设计工作量及成本；
6.2.2 局改合同中包含的主、辅材选型服务，应介绍橱柜、卫浴产品、瓷砖地板、门窗等主材产品，给排水管材、电线、防水材料、预拌砂浆、墙面腻子等辅材。应协助客户确定主材产品品牌及型号。
6.2.3 签订局改合同应符合下列规定：
[bookmark: _Hlk226727074]1 局改合同应包括局改概况、工程报价单、材料产品清单、施工图纸、工期、双方义务、验收标准、工程款支付方式、违约责任及争议解决方式；
2 各类局改文件及相关资料、补充条款均应作为局部改造装修合同附件。甲乙双方各持有一份。
6.3 施 工
6.3.1 单品换新安装工期，应在约定当日内完成。减少对客户生活的干扰。
6.3.2 厨房、卫生间施工改造工期，应严格按照合同时间约定执行，确保按质按量交付。
6.3.3 施工前对进场材料进行验收，核对品牌与合同一致，检查材料有无损坏、清点数量。
6.3.4 拆除与现场保护应符合下列规定：
1 现场保护应对未改造区域用防尘膜封闭；
2 拆除不得破坏承重墙和地面防水层及原有管道结构；
3 施工区域的成品家具、家电等物品，宜使用厚实、耐用的塑料膜、防尘布进行全方位、严密包裹，确保在施工过程中不受灰尘、污渍、碰撞等损害。在所保护的物品边角处，可使用用胶带或其他缠绕材料进行缠绕加固处理，防止包裹材料脱落；
4 施工区域及通道应铺设应防护垫；
5 施工区域的门窗，其边角部位宜安装临时防撞护角；
6 施工区域的排水口，应提前做好封闭防护，防止杂物堵塞；
7 在施工区域与非施工区域之间宜搭建塑料围挡、轻质隔墙板等牢固的临时隔断，隔离施工噪音和粉尘，减少对居住空间的干扰。
[bookmark: _Hlk207307018]6.3.5 局改隐蔽工程施工应符合下列规定：
1 布置线管应电线穿管、强弱电分离，布管后应拍照留存走向；
2 给水管施工完成后，应进行打压试验。试验合格无渗漏；
3 局改防水项目测试，卫生间进行24h蓄水试验，楼下无渗水；
4 隐蔽工程验收前应通知客户、施工负责人等相关人员同时到场。测试合格后各方签字确认。
[bookmark: _Hlk207351767]6.3.6 应根据家装企业工程管理制度，对施工安全、施工进度、施工质量进行定期巡查。


7 验收
7.1竣工验收
7.1.1 家装企业在施工过程中应按《家庭居室装饰装修工程施工合同》中约定的质量标准进行验收。对隐蔽工程、中期施工工程、安装工程、竣工进行质量验收。并做好验收记录。
7.1.2 装修施工应设置水电隐蔽工程验收、瓦工完工验收、木工完工验收等中期验收节点，各节点验收应有客户签字确认记录
7.1.3 在施工安装阶段进行检查验收时，发现不达标影响使用功能的项目，应及时返修或返工，直至符合质量要求。
7.1.4 装修合同约定进行室内空气检测的，应委托具有相应资质的第三方检测机构依据现行国家标准《民用建筑工程室内环境污染控制标准》GB50325进行。检测应在客户自购的定制（成品）家具进场之前进行。
7.1.5 在全案装修验收时，对于客户自行外包施工项目、家居产品安装项目。应配合好客户做好协助服务工作，明确交接手续。划清职责界定。
7.1.6 在局改验收时，提供局改相关全部资料，项目验收记录。应按照局改合同约定的质量验收标准，进行竣工验收。并办理局改合同约定的售后保修时间和相关手续。
7.2 结算及交付
7.2.1 装修费用分阶段支付时，客户在验收确认合格后支付对应阶段款项；对验收不合格的施工内容，家装企业应整改完成，客户支付对应款项。
7.2.2 施工过程中，家装企业和客户双方共同签字确认的洽商增减项目，作为竣工决算的依据。
7.2.3 装修结算后，家装企业应做好各阶段项目验收记录、交付验收记录、项目结算记录等资料的归档工作。
7.2.4 装修工程交付应符合下列规定：
1 在确认竣工验收合格后，应与客户约定竣工交付的时间，并通知客户办理电信网络、有线电视信源的开通事宜；
2 验收交付后提供质量保修单（卡）等相关售后服务资料，移交住宅钥匙等。

8 维 保 服 务
[bookmark: _Hlk207370062]8.1质 保 期 限
8.1.1 全案、整装质保期限应符合下列规定：
1 装修工程的质保期应为 2 年；
2 厨房、卫生间的防水项目质保期应为 5 年；
3 定制家具类产品质保修期应为 1 年。
8.1.2 局改质保期应符合下列规定：
1 装饰类项目、定制家具质保应为 1 年；
2 卫生间内全部进行更新改造，翻新防水项目质保期应为 5 年；
3其他局改项目质保期限可由家装企业与客户协商约定。
[bookmark: _Hlk207351811]8.2 保 修 范 围
8.2.1 保修范围为装修工程预算书所列施工项目，因家装企业施工工艺、材料质量等自身原因造成的质量问题，应提供免费保修服务。8.2.2 因客户使用不当、人为损坏、自购产品安装及非家装企业施工范围造成的损坏，不属于免费保修范围，家装企业可提供有偿维修服务，维修费用由客户承担。
8.3 保 修 责 任
8.3.1 客户服务人员受理常规报修需求，应按企业保修流程及时通知维修主管部门，安排维修服务，并对维修结果进行客户回访，做好回访记录。
[bookmark: _Hlk207457732]8.3.2 客户服务人员受理紧急、重大维修项目，应及时上报工程部领导，做出快速反应处理。并进行跟踪回访管控。避免发生投诉事件。
8.4 服 务 响 应
8.4.1 家装企业应设立专门的售后服务热线及线上服务平台，明确服务时段，确保客户报修、咨询需求能够及时获得专业支持。
8.4.2 售后服务的时间响应应符合下列规定：
1 客服人员接到客户报修后，应在 2 小时内做出反馈并告知客户处理流程；
2 遇影响客户正常生活的紧急维修情况（如漏水等影响正常生活的情况）应在接报后应尽快安排维修人员上门；常规维修应在约定时间内完成。
8.5 工 程 档 案
8.5.1 家装企业应建立与售后服务相衔接的工程档案管理制度，指定专人负责，确保档案的完整性、规范性和可追溯性，为质保、维修、争议处理提供有效依据。
8.5.2 工程档案归档范围应包括但不限于：施工合同及补充协议、设计图纸（含变更图纸）、材料验收记录、各阶段验收资料、室内环境检测报告、主辅材合格证明、质量保修单（卡）、维保服务记录、投诉处理记录、客户回访记录等。
8.5.3 工程档案应同步建立纸质档案和电子档案，实行双档管理；纸质档案规范装订保存，电子档案做好异地备份，防止数据丢失。
8.5.4 工程档案保存期限应满足售后服务需求，项目档案在超过本标准约定的保修期限后，宜继续备存 1 年以上；档案借阅、销毁应按企业管理制度执行并做好登记。
8.5.5 维保服务过程中，维修方案、维修记录、验收资料等应及时补充至对应工程档案，实现档案动态更新。
[bookmark: _Hlk215579795]8.6 居住可持续服务
8.6.1 家装企业在装修服务售后过程中，应向客户提供从咨询、答疑、回访、维护、焕新的全生命周期服务。
8.6.2 家装企业保障服务的可持续性和延续性，通过售后维护、焕新等增值服务与用户建立长期连接；宜整合各类供应商资源，提供全流程集成服务。
8.7 客户反馈意见处理
8.7.1 家装企业应建立健全客户反馈意见及投诉调处管理制度，明确专职负责人及意见反馈处理部门，设立店内投诉端口、电话反馈意见专线和线上投诉渠道，确保反馈意见及投诉渠道畅通。
8.7.2 接到客户反馈意见后，应第一时间与客户联系沟通，约定调处时间和方式；当场能够答复解决的应即时处理，当场不能解决的，应向客户说明处理时限并在约定时间内反馈意见的进展。
8.7.3 网上反馈意见及投诉应在2个工作日内予以答复或提供处理方案，所有反馈意见及投诉均应做好登记、处理、归档全流程记录，形成处理意见闭环。
8.7.4 经企业内部调处未能解决的投诉，应配合行业协会、消费者协会等第三方机构进行调解与裁决；涉及仲裁或诉讼的，家装企业应积极配合相关机构处理。
8.8 客户回访
8.8.1 家装企业应建立客户回访与满意度评价管理制度，自行或委托第三方开展全流程满意度调查，及时发现服务短板并持续改进，提升服务质量。
8.8.2 客户回访应覆盖装修服务全阶段，且对服务后的客户实现 100% 回访，做好回访记录，回访应符合下列规定：
1 施工阶段，应对隐蔽工程、中期验收等关键节点的完成情况进行满意度回访；
2 竣工交付后，应及时开展竣工项目整体满意度回访；
3 质保期内，应对装修客户进行不少于二次定期回访，了解装修使用情况、排查潜在质量问题。
8.8.3 回访内容应包括但不限于：故障解决及时性、保修服务达成度、维修人员服务态度、工作人员是否存在违纪行为、设计方案贴合度、施工质量满意度等。
8.8.4 回访客户满意度评价内容应涵盖设计、质量、服务三大维度，包括但不限于设计合理性与实用性、施工工艺标准、工程进度把控、隐蔽工程验收一次合格率、服务态度、售后响应效率等，应制定标准化的满意度调查表，确保调查结果真实有效。
[bookmark: _Hlk207351970]8.8.5 家装企业应定期对客户回访及满意度评价数据进行统计、分析，针对突出问题制定整改措施，将评价结果纳入企业内部服务质量考核体系，推动服务能力持续提升。
1 经过对客户进行全部回访，旨在实现客户覆盖无死角，避免因选择性回访导致遗漏客户真实诉求、忽视服务短板，确保企业能全面摸排施工、竣工、质保等各阶段的服务问题，精准定位行业普遍存在的沟通不畅、售后响应不及时等痛点。
2 明确回访内容包含故障解决及时性、保修预期达成度、维修人员服务态度、是否存在违纪行为等维度，均围绕客户核心服务体验设置：前两项聚焦服务结果，验证维保服务的实际成效是否符合客户预期；后两项聚焦服务过程，规范服务人员的职业行为，保障客户在服务全流程中获得良好的体验，同时为企业考核服务人员、优化服务流程提供具体依据。
3 强调“做好记录”，要求企业将回访结果以书面或电子形式规范留存，一方面可作为企业统计客户满意度、分析服务问题、制定改进措施的数据支撑，推动服务质量持续提升；另一方面，在出现服务争议或投诉时，回访记录可作为客观依据，为争议妥善处理提供支撑。
8.8.6 回访满意度评价重点宜包含下列内容：
1 设计评价：合理性、创意与实用性、图纸规范性；
2 质量评价：工艺标准、质量与进度、隐蔽工程验收一次合格率；
3 施工服务与沟通评价：服务态度、解惑答疑、售后响应。
[bookmark: _Toc31260][bookmark: _Toc25096]

用词说明
1 为便于在执行本规范条文时区别对待，对要求严格程度不同的用词说明如下：
1）表示很严格，非这样做不可的：
正面词采用“必须”，反面词采用“严禁”；
2）表示严格，在正常情况下均应这样做的：正面词采用“应”，反面词采用“不应”或“不得”；
3）表示允许稍有选择，在条件许可时首先应这样做的：正面词采用“宜”，反面词采用“不宜”；
4）表示有选择，在一定条件下可以这样做的，采用“可”。
2 条文中指明应按其他有关标准执行的写法为：“应符合······的规定”或“应按······执行”。


[bookmark: _Toc32195]引用标准名录

本标准引用下列标准。其中，注日期的，仅对该日期对应的版本适用本标准；不注日期的，其最新版适用于本标准。
《服务标准制定导则考虑客户需求》GB/T 24620
《住宅装饰装修工程施工规范》GB 50327-2001
《住宅室内装饰装修设计规范》JGJ 367-2015
《建筑装饰装修工程质量验收标准》GB 50210
《民用建筑工程室内环境污染控制规范》GB 50325
《住宅装饰装修工程施工技术规程》T/CBDA 51
[bookmark: _Hlk203379008]《住宅室内装饰装修工程质量验收标准》T/CBDA 55


建筑装饰行业工程建设
中国建筑装饰协会标准



家庭装饰装修服务标准

T/CBDA xx-2026


条 文 说 明


目 次
1 总 则
2 术 语
3 基本规定
4 全案装修服务
4.1 咨询
4.2 设计
4.4 合同
4.5 施工
5全案装修服务
5.1 咨询
5.4 合同
6局部改造服务
6.1 一般规定
6.2 合同
6.3 施工
8 装修管理
8.5 工程档案
8.8 客户回访


1 总 则
1.0.2 本标准是家装企业提供装饰装修服务时应遵循的服务质量标准，可作为行业管理部门、中国建筑装饰协会及客户对装饰装修服务质量实行管理、监督的基本依据。
1.0.3 家装涉及建筑装饰、结构、防火、给水排水、暖通空调、电气等多个专业，应严格执行《中华人民共和国建筑法》《住宅室内装饰装修管理办法》等有关法律法规以及其他相关的国家、行业标准的规定。


2 术 语
2.0.2 本条从服务的角度提出全案装饰装修服务的内容，突显了以设计灵魂的装修特色。
2.0.3 本条从服务的角度提出整体装饰装修服务的内容。
2.0.4 本条从服务的角度提出局部改造装饰装修服务的内容及存量房局部装修的社会诉求。
2.0.5 本术语所指家装管家为家装服务全流程的专属专业服务人员，是连接家装企业与客户的核心衔接岗位，统筹承接售前、售中、售后全阶段的客户服务与现场协调工作，各阶段主要职责如下：
售前阶段：配合设计师开展客户设计咨询对接工作，为客户解答装修流程、材料选型、报价构成、工期规划等基础问题，协助客户梳理装修需求，跟进设计方案的沟通与确认，做好客户与设计、预算等部门的前期衔接。
售中阶段：作为施工现场的核心服务责任人，负责进场主辅材的品牌、规格、质量检验与客户确认；每日跟踪施工进度，向客户同步施工进展及现场情况；全程监督施工工艺与工程质量，参与隐蔽工程、中期验收等关键节点的检查；及时协调解决施工过程中出现的质量问题、各工种衔接问题，处理施工阶段客户的各类疑问及现场突发的小型投诉事宜。
售后阶段：承接客户质保期内的报修需求，对接维修部门安排维修人员上门，跟踪维修进度与维修质量；处理售后阶段的客户投诉，协调解决质保期内的装修问题；维修完成后进行客户回访，确认问题解决效果，做好售后服务的闭环管理。



3 基本规定
3.0.3 本条为家庭居室装饰装修服务的通用性流程要求，适用于全案装修、整装、局部改造等全部服务类型。明确家装服务应遵循咨询、设计、合同、施工、验收、售后六大标准化环节，确保服务过程规范、透明、可追溯，保障客户权益，提升行业整体服务水平。六大核心环节相互衔接、缺一不可，构成家装服务全生命周期，各环节的规范执行是实现服务质量达标的关键。


4 全案装修服务
4.1 咨 询
I现场咨询
4.1.3 本条规定了现场咨询的场所、接待人员应满足的基本要求。
4.2 设 计
I 设计服务
4.2.5 全案设计宜采用一步到位的设计方案。除了应该满足现行家居生活的各种个性需要，还应满足不断增长的品质生活需求，具备适当超前性，满足客户较长使用周期内的居住需求。
4.4 合 同
I预算报价

4.4.1 本条为全案装修服务预算报价的规范性要求，旨保障全案设计预算的专业性、准确性、透明性。
1 要求配备专业预算报价软件系统，目的是实现全案项目按空间、按工序、按材料进行精细化分项计价，避免笼统报价、漏项、错项等问题，提升预算严谨度；
2 明确预算计价应依据施工工艺复杂程度与材料品质等级，充分体现全案设计个性化、工艺精细化、选材高端化的特点，使报价与服务内容、施工成本相匹配；
4.5 装饰装修施工
I施工准备
4.5.19 本条旨在明确全案装修服务中设计师的现场技术支持责任。施工过程中，客户或施工方对设计意图、节点做法、工艺要求等存在疑问时，设计师须到场进行现场指导、答疑与工艺交底，确保施工严格按照设计方案执行，保证设计效果落地、施工质量符合要求，避免因理解偏差造成返工或质量问题。
4.5.20 本条为客户自购定制产品的现场配合要求。客户自行采购的橱柜、衣柜、门窗、卫浴柜、护墙板等定制产品，需与装修现场结构、水电点位、墙面地面条件精准匹配。设计师与施工人员应利用专业能力，协助完成现场测量、定位放线、复尺核对，确保自购产品尺寸准确、安装条件满足、与整体装修衔接顺畅，降低安装冲突与后期整改风险，保证全案的落地性。
5 整 装 服 务
5.2 设计服务
I整装设计
5.2.2 家庭居室整装设计工作由专业有丰富实践经验的设计人员进行，以保证设计质量。设计人员应充分了解客户要求，对设计服务、设计过程进行充分的策划及沟通。首先服务好客户；另外，不浪费珍贵的客户资源。
5.4 合同
I预算报价
5.4.2-1 本条描述的是宜有一居室、二居室、二居二卫、三居室、三居二卫等不同户型的套餐报价。
5.4.2-2 本条是以相同的住宅为例，相同户型面积应按不同不同产品档次提供分级套餐报价，报价标准应公示透明
6 局部改造服务
6.1一般规定
6.1.1 局改是近年来得到快速发展的一种家装细分领域。在家装市场中具有部分的工程体量。但，在正规全国性技术标准文件上，还是很少提及。通过本标准的起草编制，将有助于家装局改工程技术、服务标准，大步走进社会公众的服务视野。
6.2合同
6.2.1 本条明确局部改造装修合同中所附施工图纸的编制核心要求，施工图纸作为局部改造施工的直接技术依据，是合同履约的重要组成部分，其编制必须以现场实际测量的精准数据为基础，确保图纸与改造现场的户型结构、原有设施布局高度契合，从源头避免因图纸与现场不符导致的施工偏差、功能缺陷及合同争议。结合局部改造服务的专项特性，本条所指施工图纸应聚焦改造区域编制专项图纸，图纸内容需完整、标注需清晰，至少应包含改造区域平面布置图、水电管线走向图、家居及设施布置定位图三大核心图纸，
6.2.3-1 过程报价单应详细列出施工项目及工程量、计算单价、合计工程报价等内容，工程报价应清晰透明；
6.3 施 工
6.3.4 本条为局部改造施工中现场保护的关键要求，针对局部改造多在客户居住状态下开展施工的专项特性，因此明确地面防护垫铺设的现场保护要求，是减少施工对客户原有居住环境损坏，践行文明施工的核心措施。具体要求如下：
1 应选用耐磨、防滑防护垫，严禁使用易破损、无防滑效果的薄质塑料膜等替代，确保能抵御材料搬运的磕碰、工具的刮擦及施工污渍的渗透；
2 铺设范围应实现全区域无死角覆盖，延伸至施工区域进出的入户过道、公共走廊等，延伸长度应满足材料搬运、人员走动的防护需求，避免防护盲区；
3 针对瓷砖、地板、石材等易磨损、易刮花、易渗色的地面材料，应采取防护垫下加铺防潮膜双层防护方式，防止划痕、磕碰及水渍等污渍污染；
4 防护垫的拼接处应紧密贴合，需用专用胶带固定，防止因人员走动、材料拖拽导致防护垫移位、翘边，确保防护的有效性；
5 若发现防护垫破损、移位，应及时修复和重新固定，保持防护有效，直至施工完成、现场清理完毕后再统一拆除。
8 维 保 服 务
8.5 工 程 档 案
8.5.5 工程档案是家装售后服务的重要基础资料，直接关系到维保服务的高效开展、质量溯源及客户争议的妥善处理。本条款将工程档案管理与维保服务深度绑定，要求企业建立专岗专管的档案制度，实行档案管理动态更新，目的是通过规范的档案管理，保障维保服务的可追溯性，同时为解决装修后期的各类争议提供客观、有效的书面依据。
8.8 客户回访
8.8.5 本条为家装客户回访工作的硬性管理要求，核心是通过100% 全量回访与标准化记录，确保家装企业全面、真实掌握全流程服务效果，及时响应客户诉求，实现售后服务的闭环管理。
8.8.6建立回访满意度调查表。做到真实有效。促进家装企业综合实力的提高。
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