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一、立项必要性

在全球制造业竞争格局重塑与国内制造强国战略深化

的背景下，智能制造已从技术选项升级为生存必须。《“十四

五”智能制造发展规划》《“十四五”机器人产业发展规划》

等政策的密集出台，标志着中国制造业迈向高端的开始。广

东省积极响应国家战略部署，将人工智能与机器人产业作为

“制造业当家”的重要抓手。

在这样的背景下，智能餐厨设备产业迅猛发展，市场规

模逐年攀升。然而，产业飞速发展的同时，是智能餐厨设备

的售后服务相对滞后，这也是产业发展遇到的困境之一。智

能餐厨设备不同于传统家电，其功能依赖软件迭代、硬件维

护和系统兼容性，因此售后服务直接决定了产品的实际使用

寿命和用户体验。当前，智能餐厨设备的竞争已从“功能参数”

转向“全周期体验”，售后服务成为用户选择品牌的关键差异

化因素。

为贯彻落实《番禺区 2025 年全面深化改革工作要点》

有关“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”部署，规范智能餐厨设备市场秩序，增强行业竞争

力与可持续发展能力，提升品牌价值，促进智能餐厨设备产

业高质量发展，有必要制定智能餐厨设备的售后服务标准。

二、标准主要工作过程



在广州市番禺区市场监督管理局的领导下，在广州市番

禺区民营企业协会的组织下，团体标准《智能餐厨设备售后

服务规范》的研制工作于 2025 年 9 月启动。

项目启动后，成立了由广东爱餐科技有限公司、广州质

量检验研究院、广东大正咖啡集团有限公司、广东酷库智能

机器人有限公司等组成的团体标准起草小组。

起草小组对标准进行了初步研究讨论，制定了编制大纲

和工作计划，进行了明确分工，并针对预配菜的质量要求展

开了企业调研，收集标准起草材料。

起草小组研究分析了调研素材、相关技术资料、法律法

规及标准，提出了标准的框架和主要内容。标准的框架包含

四个部分：基本要求、服务要求、监督投诉以及评价与改进，

其中服务要求是重点和难点。

起草小组围绕着标准框架，有针对性地进行资料收集整

理和分析，多次讨论沟通，充分交换意见。在反复深入调研

的基础上，起草小组于2025年9月下旬提出了标准草案。

2025年9月底，广州市番禺区民营企业协会组织召开了

团体标准讨论会，会上起草小组对标准草案进行反复研讨，

提出修改意见和建议。会后，起草小组根据意见和建议，再

次对标准进行修改，形成了标准征求意见稿。

三、标准起草过程中的编制原则和主要内容的确定论据

（一）编制思路和原则

1、编制思路



格式上严格按 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》给出的规则编写。

内容上密切结合售后服务的流程和要求进行编制。

2、编制原则

（1）科学性原则

技术内容是在国家相关标准和法律法规的基础上，结合

售后服务的要求编制而成，定性和定量都有依据，力求标准

内容合理准确。

（2）适用性原则

在标准编制前和编制过程中，起草小组进行了大量的调

研和分析，查阅了相关文献资料，保证了标准的适用性。

（二）主要内容说明

1、关于文件的适用范围

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售后服务的开展。

2、有关条款的说明

（1）基本要求

对智能餐厨设备售后服务的组织机构、服务平台、服务

人员和团队要求等进行规范。

（2）服务要求

按照智能餐厨设备售后服务的流程，对每个服务流程节

点的要求进行规范。本部分对需求受理、服务提供、资料归



档的要求进行了规范，其中，服务提供部分按照售后服务的

类别，分别对咨询服务、设计服务、安装服务、巡检服务、

三包服务、维修服务、备件服务及应急服务等售后服务要求

进行规范。

（3）监督投诉

对智能餐厨设备售后服务的监督投诉要求进行规范。

（4）评价与改进

对智能餐厨设备售后服务的评价、回访与改进要求进行

规范。

四、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准、行业标准、

地方标准的关系

国内暂无相关国家标准、行业标准和地方标准。在相关

法律法规方面，本文件与相关法律法规协调一致。

五、重大分歧意见的处理经过、结果和依据

暂无重大分歧意见。

六、贯彻标准的要求和措施建议

标准发布后，将由归口单位进行贯标指导，并定期组织

标准宣贯培训，确保标准使用单位能准确理解应用标准。同

时，设立专门的答疑或咨询部门，为贯标企业排忧解难。

七、其他应予说明的事项

无。


