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2010年9月7日，国家标准委在北京发布了9大家电售后服务标准。据悉，这是我国家电服务领域首批“国”字头通用标准，其

内容涵盖家电行业售后服务的通用要求和冰箱、空调、热水器等8个品类的特殊要求。业内专家表示，在家电服务标准缺失、服务

水平参差不齐的现状下，这样的标准集中出台并实施，将有利于规范我国的家电售后服务市场，促进家电服务整体水平的提升。 

据了解，长期以来，我国的家电售后服务市场对服务企业、从业人员以及安全要求等都没有明确的规范，相关标准的缺失，使

得家电企业服务各自为战，服务水平良莠不齐。服务企业资质低、人员知识技能较差等现状不但给家电维修带来较大的安全隐患，

也严重影响了消费者对家电行业的信心，给家电领域的健康发展带来极为不利的影响。虽然目前家电服务领域也有一些标准出台，

但大多都是企业行为，有些虽然可称为行业标准，但也只局限于某一类家电、某一个方面，整个行业的通用性标准、国家标准还是

一块空白。针对这一问题，由海尔承担秘书处的全国家用电器标准化技术委员会家用电器服务分技术委员会组织完成了《家用和类

似用途电器售后服务通用要求》（以下简称《通用要求》）等9大国家标准的起草、审定工作。  

根据国家有关法规，本次发布的《通用要求》及8大产品特殊要求，是我国家电服务领域的最高标准，所有家电企业必须统一

参照执行。由于明确了售后服务的基本要求，这些标准不但将为家电企业的售后服务提供行为准则，还将彻底改变行业对家电售后

服务无法评价等现状。正像全国家用电器标准化技术委员会相关领导所说：“首批国字头通用服务标准的发布实施，彻底改变了家

电行业售后服务无规可循、无标可依的现状，有助于维护消费者的权益，同时，也有利于家电服务企业对服务进行改善，加快行业

整体服务水平的提升。”  

记者了解到，《通用要求》等国家标准对售后服务企业的行为进行了明确的规范，如售后服务企业必须设立有效的售后服务电

话，同时有专人进行接收和记录，以随时满足用户需求；对于超过保修范围需要收费的维修服务必须提前告知收费项目，上门后出

示收费标准并进行报价等。另外，诸如无尘、低噪音安装，对用户服务信息进行保密、定期对用户进行回访等，都是站在用户的角

度，为提升满意度而采取的举措。中国消费者协会副秘书长柴保国表示，售后服务的好坏对消费者的使用体验具有直接的影响，国

家标准中以用户为本的理念，将会使消费者成为最直接的受益者，消费者拥有了更好的体验，整个家电服务市场的满意度也就会随

之提升，家电行业也就会得到更好的发展，形成良性循环。  
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