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1 　定制家居背景现状

全屋定制是家具制造业中一个快速兴起的重要细分领

域。自 21 世纪以来，中国经济持续增长，房地产市场的繁

荣以及人口红利的集中释放，共同推动了家具制造业的蓬

勃发展。在此期间，我国家具行业在制造工艺、产业链配

套以及专业人才培养等方面均取得了显著进步，目前已成

为全球最大的家具制造与消费市场，产值约占全球总值的

40%。近年来，受宏观经济环境影响，家居产业整体已从快

速发展红利期过渡到存量市场竞争阶段 [1-2]。据国家统计

局数据，2022 年我国家具制造业规模以上企业营业收入为

7624.1 亿元，同比下降 8.1%[3]。然而，伴随经济逐步复苏，

行业有望重回稳定增长轨道。

与此同时，随着居民消费偏好向个性化、定制化与功

能化转变，叠加房地产市场平稳运行与消费升级趋势，家

具制造业内部各细分品类增速呈现分化态势。其中，全屋
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定制消费需求增长尤为显著，已成为推动家具消费的重要

动力。与传统家具行业相比，全屋定制以客户需求为核心，

以整体服务为产品理念，致力于为消费者提供一体化的空

间配置解决方案。此外，全屋定制将室内装修依据设计风

格进行系统分类，并通过工厂规模化生产，实现风格统一与

工艺标准化，在融合时尚、生活与功能三大元素的基础上，

赢得了新一代中产阶级及年轻消费群体的青睐[4-7]。

尽管全屋定制在我国起步较晚，但在年轻客户群体扩

大与互联网家装普及等因素推动下，其市场规模迅速扩张。

据统计我国全屋家居行业的规模已从 2012 年的 878 亿元增

长至 2023 年的 2458 亿元[8]。然而，行业的快速发展也暴露

出若干关键问题。一方面，现行产业标准体系滞后于消费

升级需求。尽管我国已制定了一定数量的相关标准（见表1），

但在新产品、 绿色环保、智能制造、测量与设计、物流运输

等基础共性和关键技术标准较少，难以满足定制家居设计、

生产与服务一体化的要求。另一方面，定制家居一体化服

务认证技术体系尚不健全，目前缺乏针对定制家居企业一

体化服务水平的评价要求，制约了企业服务质量的客观评

估与行业的高质量发展[9]。

2 　定制一体化家居服务核心流程解析

定制家居一体化，旨在通过协调统一的设计语言与元

素搭配，为消费者提供贯穿整个家居空间的系统性解决方

案。其范畴广泛，涵盖从整体橱柜、定制家具到软装布艺

等所有环节。实现高质量的一体化服务，高度依赖于一套

标准化、精细化且环环相扣的核心流程。本研究将其核心

流程解构为以下四个关键阶段。

2.1 　销售与设计阶段

此阶段是服务的起点与蓝图奠定期，直接决定了项目

的方向与客户期望。其主要内容包括客户获取、需求深度

沟通、现场精准测量、方案设计、方案优化与确认，以及最

终报价与合同签订。本阶段的关键在于充分挖掘并明确客

户需求，精准把握空间关键指标，并在此基础上完成材料

甄选、风格定义与预算制定，其输出成果是整个项目的设

计基准与质量承诺。

2.2 　采购与生产阶段

此阶段是将设计方案转化为实体产品的核心环节，决

定了产品的内在质量、环保性能与设计还原度。其主要工

作涵盖订单审核与生产拆单、原材料采购与供应商管理、精

益生产制造、全过程质量检验，以及成品包装与物流发货。

本阶段的关键控制点在于建立严格的供应商管理体系以确

保原材料的高质量与绿色环保，并在生产过程中实施全流

程质量管控，保障出厂产品符合设计与安全标准。

2.3 　安装与验收阶段

此阶段是服务成果的最终呈现，直接影响客户的直观

感受与满意度。其工作内容包括安装前现场勘测与准备、

专业化现场安装、作业面保护、安装后清洁整理、系统调试

与自检，以及最终邀请客户验收。本阶段的关键在于实现

高标准的现场安装工艺与细致的现场管理，确保设计方案

被完整、精准地实现，并通过规范的验收流程与客户达成

共识。

2.4 　售后服务阶段

此阶段是保障产品长期价值、维护品牌声誉与建立客

户忠诚度的延续性环节。其服务内容通常包括质保期内服

务、快速维修响应、维护保养指导、配件供应、客户满意度

调查以及基于反馈的持续改进。本阶段的关键在于建立高

效的客户回访与投诉响应机制，并能将客户反馈系统性地

导入前端的各个环节，形成服务质量的闭环管理与持续优

化。

3 　现有定制家居标准体系

我国现行的家具标准有 160 余项，包括国家标准 75 项

左右，行业标准 80 余项，从材料上涉及木制、金属、软体、

塑料、玻璃、石材、竹藤等；从使用场所上涉及民用、办公、

学校、宾馆、体育场馆、影剧院、实验室等；从人群上涉及婴

幼儿、儿童、成人[10-11]，从家具产品外观性能、理化性能、力

学性能、有害物质限量、阻燃性能等进行质量安全要求和

检验的规定。以上标准要求主要针对传统的批量化成品家

具，定制家具标准（详见表 1））在家具标准体系中占比过少，

在系统性、前沿性和协同性方面存在不足，难以充分支撑

一体化服务的高质量发展。

表1 　定制家具相关标准体系 
Tab.1　 Standard system for whole house customization

序

号

标准

类型
标准编号 标准名称

1

国家

标准

GB/T 39102-2020
定制消费品设计与生产质量控制

指南

2 GB/T 39016-2020 定制家具通用设计规范

3 GB/T 39019-2020 定制家具 组合组装标识技术要求

4 GB/T 39386-2020
定制家具 挥发性有机化合物现场

检测方法

5 GB/T 39600-2021 人造板及其制品甲醛释放量分级

6 GB/T 39390-2023 定制家具 质量检验及质量评定

7 GB/T 43003-2023 定制家具 安装验收规范

8

行标

JZ/T 1-2015 全屋定制家居产品

9 LY/T 2876-2017 人造板定制衣柜技术规范

10 JGJ/T 491-2021 装配式内装修技术标准

11 LY/T 3357-2023 定制家居木质部件通用技术要求

12 LY/T 3356-2023
定制家居木质部品安装、验收和

使用规范

13
地标

DB34/T 3672-2020
全屋定制家居产品 顾客体验服务

规范

14 DB43/T 2934-2024 木质定制家具通用质量管理规范

15
团标

T/SBMIA 004-2018 定制家居产品安装服务标准

16 T/CNLIC 0044-2021 住宅整体装修技术规范
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4　 定制家居一体化服务认证技术研究

服务认证是基于顾客感知、关注组织服务质量管理和

服务特性满足程度的认证制度，对提升服务质量、完善服

务市场监管治理体系、满足人民日益增长的美好生活需要

等方面具有积极促进作用。借助服务认证对服务提供者的

服务进行全面测评，有利于掌握消费者需求与市场需求的

信息、识别服务质量控制的关键环节和薄弱环节、优化资

源配置和服务流程、创新服务模式和服务内容、培育特色

服务，以及塑造服务品牌获取更好的社会与经济效益通过

服务认证提升服务的整体质量，可以降低服务市场监管成

本、减少行政监管风险，是市场监管体系的有力技术支撑。

服务认证以证明文件（认证证书）方式向顾客传递服务内容

和相关信息，通过解决信息不对称问题，传递信任、引导消

费、保证顾客合法权益[12]。

4.1 　定制家居一体化服务认证体系模式的构建

基于前述定制家居一体化服务的核心流程（销售设计、

采购生产、安装验收、售后），本研究构建其认证体系模式。

该模式旨在针对各阶段特点，分别从服务特性测评、服务

质量管理两个维度，建立一套可量化、可审计的评价指标

体系。

4.2 　销售设计阶段评价指标的构建

此阶段的服务主体为门店/设计中心。指标构建需兼

顾直接面向顾客的“服务特性”和保障服务一致性的“质

量管理”。

1）服务特性测评：重点是评估与顾客直接交互的环节，

其核心的指标包括如下：咨询服务的专业性与响应的及时

性、需求沟通的深度与精准度、方案设计的个性化与可行

性、材料选择的指导专业性、合同条款的清晰性与公平性

等。

2）服务质量管理要求：重点评估组织内部的管理能力，

要求包括：是否建立并执行了标准化的“销售设计服务蓝

图”；是否对设计师或外包设计机构建立了明确的服务质量

规范、培训与考核机制等。

4.3 　采购生产阶段评价指标的构建

此阶段的服务主体为生产与采购部门，其特点是不与

顾客直接接触，是服务的“后台”支撑。因此，本阶段指标

应主要集中于“服务质量管理要求”。

服务质量管理要求：核心在于保障产品品质与交付效

率。评价指标应涵盖：原材料与成品的采购质量控制标准、

供应商的准入与动态管理机制、生产过程的工艺标准与质

量检验体系、以及从订单到出货的全周期管理。

4.4 　安装验收阶段评价指标的构建

此阶段的服务主体为安装服务团队，是服务成果的最

终交付和顾客体验的高峰时刻，需同时关注“服务特性”与

“质量管理”。

1）服务特性测评：重点评估现场服务的专业性与客户

体验，指标包括：预约上门安装的准时性与规范性、安装过

程中的现场保护与沟通、安装完成后的清洁整理、验收流

程的清晰度与客户培训。

2）服务质量管理要求：要求服务组织建立标准化的安

装作业规范、安装人员技能认证与培训体系、安装质量的

自检与复核机制，以及顾客验收的标准化文件

4.5 　售后阶段评价指标的构建

此阶段的服务主体为客服/售后部门，是建立长期客户

信任的关键。

1）服务特性测评：重点评估售后服务的响应与有效性，

主要指标包括如下：质保服务的兑现便利性、维修请求的

响应与解决时效、维护保养指导的专业性、客户回访的主

动性。

2）服务质量管理要求：要求组织建立完善的客户档案

与质保体系、明确的投诉与维修处理流程、定期的客户满

意度分析与反馈机制，并确保将分析结果用于服务流程的

持续改进。

5 　案例分析

中国国检测试控股集团股份有限公司编制的定制家居

一体化服务技术规范和实施规则。其中评价内容与本文描

述的定制家居一体化服务评价框架基本保持一致。下面对

于规则进行简要介绍。

1）认证范围

规则适用于定制家居一体化服务认证，认证主体涵盖

销售公司、设计公司、生产公司、装修公司等。

2）认证模式

服务管理审核+服务特性测评+获证后监督

服务管理审核是一种系统性、独立并形成文件的过程，

旨在获取审核证据并客观地评估其与审核准则的符合程

度。它主要关注的是服务提供组织的“管理体系”和“过

程”。本阶段核心主要是确定定制家居一体化服务管理体

系是否建立并实施，其中包括管理目标、要求、服务设计等

内容。

服务特性测评是一种通过直接观察、体验和测量，来

评估最终交付给顾客的“服务本身”的质量和特性的活动。

它主要关注的是服务的“结果”和“客户体验”。本阶段的

核心主要是量化或定性评估定制家居一体化服务再特定要

求的表现，是否达到了顾客的期望。

获证后监督是指在组织成功获得认证证书后，认证机

构为了确认其服务管理体系持续满足认证标准要求而进行

的定期或不定期的审核与监督活动。本阶段的核心是确保

证书的持续有效，通常情况下每年要进行一次，检查的范

围可以小于初次认证。

3）认证依据

规则使用的认证依据为《定制家居一体化服务评价技

术规范》。

4）认证单元划分

以销售设计为主的定制家居一体化服务、以采购生产

为主的定制家居一体化服务、以安装验收为主的定制家居

一体化服务、以售后为主的定制家居一体化服务或以多个

阶段服务为主的定制家居一体化服务或全流程定制家居一
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体化服务。

原则上，同一服务运营场所为一个认证单元。

5）通用要求

对于定制家居一体化企业而言，通用要求主要包括服

务质量保障体系、外包方控制能力等内容。

6）服务特性要求和服务质量管理要求

服务认证的核心是顾客满意度，也是基于此来设计服

务特性要求和服务质量管理要求，如以销售设计为主的定

制家居一体化服务企业主要考量顾客沟通的深度和精度、

方案设计的个性化与可行性、材料选择的指导专业性、合

同条款的清晰性与公平性以及服务标准化流程的建立；以

采购生产为主的定制家居一体化服务企业主要考量产品质

量全流程管控，包括原材料、生产流程等等；以安装验收为

主的定制家居一体化服务企业主要考量安装过程中与客服

的服务，包括安装质量和顾客感受等内容；以售后为主的

定制家居一体化服务企业主要考量的是客户粘度问题以及

持续改进，包括维保服务、质量提升等等内容。不同阶段

考量的服务内容是不一样的。

7）创新点

国检集团的定制家居一体化服务技术规范和实施规则

主要创新点有以下几点：

①认证单元的划分，常规的服务认证单元划分以服务

场所进行界定，而这里创新性的提出以服务阶段作为认证

单元划分的依据；

②认证对象的范围，本规则可以广泛应用于定制家居

一体化销售公司、设计公司、生产公司和装修公司，根据不

同的公司重点评价的内容不一样，同时也保留了不同公司

之间的关联性，这区别于传统服务认证的对象。

6　 总结

本研究围绕定制家居一体化服务的背景、流程、标准

体系及认证技术展开了系统的研究，并得出了以下的主要

结论：

1）定制家居行业在中国经济快速发展、消费升级及房

地产市场的推动下迅速崛起，已经成为了家具制造业的重

要增长点。然而，行业在快速扩张的同时，也面临着标准

体系滞后、服务认证技术不健全等问题，制约了其高质量

发展。

2）通过对定制家居一体化服务核心流程的解析，本研

究将其划分为销售设计、采购生产、安装验收和售后服务

四个关键阶段。每一阶段均对最终服务质量和客户体验具

有重要影响，需通过标准化、精细化的流程管理实现各环

节的高效协同。

3）现有的标准体系在覆盖范围、系统性和协同性等方

面仍然存在着不足，尤其是在环保、智能制造以及服务一

体化等前沿领域标准缺失，因而难以满足行业高质量发展

需求。

4）针对上述问题，本研究构建了定制家居一体化服务

认证技术体系，提出了基于服务特性测评和服务质量管理

的双维度评价模式，并针对各服务阶段设计了可量化、可

审计的评价指标。该认证体系有助于企业提升服务水平、

优化资源配置、增强市场竞争力，同时为行业监管和消费

者选择提供技术依据，对推动定制家居行业向规范化、高

品质方向发展具有重要意义。

未来，随着行业持续演进与技术迭代，定制家居一体

化服务认证体系仍需在实践中不断完善，以适应消费需求

变化与产业升级新趋势。

参考文献

[1] 彭亮.  中国定制家居发展趋势与存在问题的理性思

考[J].  家具与室内装饰, 2017(08):13-16.
[2] 彭晓瑞, 侯晓鹏, 唐召群, 等.  从2024年家居上市公

司半年报看我国家居产业面临形势与发展路径[J].  中国人

造板, 2024,31(12):5-11.
[3] 彭晓瑞, 吕斌, 施海东, 等.  我国定制家居产业发展

新特征及建议[J].  中国人造板, 2024,31(04):1-6.
[4] 叶萃萃, 李科伟.  我国定制家具产品现状与发展前

景[J].  林产工业, 2020,57(11):78-79+82.
[5] 郭建强.  全屋定制家具行业:现状、问题与发展策略

研究[J].  居舍, 2025(18):26-29.
[6] 张銮.  全屋定制家居行业存在的问题及其解决对策

和发展趋向研究[J].  居舍, 2023(19):32-35.
[7] 于聪聪, 叶晓勇.  我国定制家具行业趋势研究[J].  

中国人造板, 2023,30(05):7-10.
[8] 顾颖.  全屋定制家居行业存在的问题及其解决对策

和发展趋向研究[J].  中国市场, 2024(22):56-59.
[9] 王瑞. 中国定制木质家居产业标准体系构建研究

[D]. 中国林业科学研究院,2019.
[10] 李辉, 周兴龙, 马亿珠.  我国定制家具行业现状及

质量安全问题分析[J].  质量与市场, 2022(16):187-189.
[11] 秦晓红, 王丽娟 ,唐飞云.  我国家具行业标准化现

状的分析及建议[C]// 中国标准化协会. 第十八届中国标准

化论坛论文集, 2021:1024-1028.
[12] 蓝雄伟.  民宿服务认证质量评价指标构建[J].  市

场监管与质量技术研究, 2023(03):50-53+61.

快速筛查高分子材料中4种邻苯二甲酸酯类增塑剂[J].  塑
料科技, 2025, 53 (02): 136-141.

[16] 郭丽丽, 刘丽, 黄义钢, 等.  闪蒸气相色谱-质谱联

用法鉴定硫化胶中的常用促进剂种类[J].  轮胎工业, 2022, 
42 (02): 124-127.

[17] 国家市场监督管理总局.  电子电气产品中某些物

质的测定第8 部分: 气相色谱-质谱法(GC-MS)与配有热裂

解/热脱附的气相色谱-质谱法(Py/TD-GC-MS)测定聚合

物中的邻苯二甲酸酯: GB/T 39560. 8—2021[S].  北京: 中
国标准出版社, 2021.

（上接第108页）


