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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由提出。

本文件由归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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引 言

在国家大力推进智能制造的战略背景下，智能餐厨设备正迎来前所未有的发展机遇。《“十四五”

智能制造发展规划》明确提出要加快智能装备在民生领域的创新应用。《“十四五”机器人产业发展规

划》则着重强调服务机器人在家庭场景中的示范推广，为智能餐厨设备的发展提供了明确的政策指引。

广州市番禺区积极响应国家战略部署，在《番禺区2025年全面深化改革工作要点》中特别提出要“打

造公平有序、创新活跃的餐厨及食品行业生态，按照政府引导、市场主导的原则，推动建立健全集合推

广应用、场景运营、技术培训和售后服务为一体的智能餐厨推广应用新模式”，通过政策引导和市场驱

动相结合，推动智能餐厨设备与配套服务的协同发展。

智能餐厨设备产业的快速发展亟需规范化、标准化运作，行业的发展需要标准引领，以推动“中国

制造”向“中国智造”转型升级，引领产业高质量发展。
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智能餐厨设备售后服务规范

1 范围

本文件规定了智能餐厨设备售后服务的基本要求、服务要求、监督投诉以及评价与改进。

本文件适用于智能餐厨设备的售后服务。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 34432 售后服务基本术语

3 术语和定义

GB/T 34432界定的术语和定义适用于本文件。

4 基本要求

应设置售后服务部门，该部门的职能应包括但不限于以下：

a) 售后服务接待；

b) 售后服务协调；

c) 服务质量管理；

d) 投诉处理；

e) 备品备件管理。

应设立并公布有效的售后服务途径，包括但不限于 7×24 小时售后服务热线、网站、微信、短信、

电子邮箱、公众号等，以接收顾客的咨询、预约、反馈、投诉等。

应配备充足的售后服务专员，售后服务专员应熟悉售后服务政策及服务流程，熟练掌握设备的使

用操作和简单故障维修。

应配备售后服务技术团队，技术人员应经智能餐厨设备厂家认证技术资质，持证上岗。

5 服务要求

需求受理

5.1.1 收到客户的售后服务请求时，售后服务专员应详细登记客户的售后服务需求、设备型号、联系

方式等。

5.1.2 对客户提出的售后服务需求，能当场受理的应立即受理；无法当场受理的，应在 60 分钟内给予

回复。

5.1.3 售后服务专员应根据客户需求及时安排技术人员提供相应的服务。

服务提供

5.2.1 咨询服务

5.2.1.1 智能餐厨设备厂家应提供选购、使用、维修、保养等方面的咨询服务。

5.2.1.2 智能餐厨设备厂家应保障咨询渠道的畅通，对顾客提出的咨询耐心解答。

5.2.2 设计服务
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智能餐厨设备厂家应可根据客户的使用需求、客户喜好、使用环境等，结合产品特性为客户提供整

体设计服务。

5.2.3 安装服务

5.2.3.1 智能餐厨设备厂家应提供免费的设备安装服务。

5.2.3.2 智能餐厨设备的安装应符合国家有关电气、水路安装规范及产品安装说明书的要求。

5.2.3.3 技术人员应与客户就安装中涉及的安全事项达成一致，如无法达成一致时，技术人员应拒绝

安装，或在客户签订免责协议的前提下进行安装。

5.2.3.4 设备安装完毕后，技术人员应对设备进行试机调试，并对客户讲解产品功能特性和使用方法。

5.2.4 巡检服务

5.2.4.1 对使用期满 12 个月的智能餐厨设备，厂家宜每年安排 1 次巡检。

5.2.4.2 巡检前应了解需要巡检的设备情况，提前与客户联系好巡检日期，准备好巡检报告及所需工

具。

5.2.4.3 智能餐厨设备的巡检应包含但不限于以下：

a) 设备连线；

b) 加热模块、机械控制等核心部件；

c) 可拆卸容器；

d) 自动排水、自清洁喷头等清洁系统；

e) 温湿度传感器、重量传感器等传感器系统；

f) 操作系统。

5.2.5 三包服务

5.2.5.1 包退

智能餐厨设备售出7天内出现非人为损坏的安全故障或无法正常使用时，厂家应提供退货服务。

5.2.5.2 包换

智能餐厨设备售出15天内，出现严重性能问题且无法修复，或同一故障出现3次以上维修仍无法解

决时，厂家应无条件更换同型号规格的设备。

5.2.5.3 包修

5.2.5.3.1 智能餐厨设备的整机保修期应不低于 1 年，核心部件（如电机、主板等）的保修期应不低

于 2年。

5.2.5.3.2 保修期内，设备发生非人为损坏的性能故障时，厂家应免费维修和免费更换零部件。

5.2.6 维修服务

5.2.6.1 智能餐厨设备厂家应提供维修服务。

5.2.6.2 售后服务专员应根据客户提供的故障照片或视频，进行故障级别诊断。能通过语音或视频远

程指导解决的故障应立即给予指导，无法远程解决的故障，售后服务专员应及时安排技术人员上门服务。

不同级别故障对应的上门服务时间应符合表 1规定。

表 1 故障级别与服务响应时间

故障级别 级别说明 上门服务时间

严重故障 设备完全停机，无法使用 2 h内

重要故障 设备性能下降，影响使用 4 h内

一般故障 设备可运行，存在潜在风险 6 h内

5.2.6.3 超过保修期的智能餐厨设备，上门服务前应向客户明示维修收费标准。

5.2.6.4 维修服务完成后，技术人员应向客户提供维修报告，包括故障现象、原因分析、处理措施和

预防措施等内容，并协助客户验证设备运行状态，确认故障完全排除。
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5.2.7 备件服务

5.2.7.1 智能餐厨设备的备用零部件及配件，应为原厂生产，具有与设备出厂时相同的质量和性能。

5.2.7.2 常规零部件及配件应在 3 个工作日内提供，特殊定制零部件及配件应在 2 周内供应。

5.2.8 应急服务

智能餐厨设备在重要场景或使用高峰期发生严重故障时，智能餐厨设备厂家应能在1 h内提供应急

服务，应急服务应包括但不限于以下：

a) 上门维修；

b) 提供备用机；

c) 其他备用方案。

资料归档

技术人员应整理售后服务过程的文档，包括但不限于实施方案、验收报告、费用清单等。

6 监督投诉

应建立售后服务监督及投诉管理制度，向客户公布监督及投诉部门、地点、接待时间及联系方式。

接到投诉时，应安排专人进行调查，核实投诉事项，并及时答复投诉人。

应定期汇总、分析投诉内容，提出加强与改进的办法与措施。

7 评价与改进

评价

7.1.1 厂家应通过自我评价、委托方评价等途径对售后服务进行评价，形成评价结果。

7.1.2 评价形式可采用访谈、座谈、调查问卷等方式。

回访

7.2.1 服务完毕后，应安排专人在 3 个工作日内对客户进行回访，并不定期进行电话回访。

7.2.2 回访中发现问题没有完全解决的或问题再次出现的，应及时安排专人解决。

7.2.3 回访中应对顾客抱怨与投诉、产品改进建议及产品出现的质量问题等信息进行收集。

改进

7.3.1 厂家应根据评价结果发现售后服务、产品质量等方面存在的问题，及时分析查找原因。

7.3.2 应制定改进措施，确定改进内容，完善服务方法，优化服务流程，提高服务质量和客户满意度。
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