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一、任务来源 

《售后服务规范 总则》国家标准（国家标准计划编号：

20100169-T-469）是国家标准化管理委员会 2011年国家标

准制修订项目，该标准由全国服务标准化技术委员会提出并

归口、中国标准化研究院负责起草。 

二、研制背景与目的 

随着市场经济的不断发展和日趋成熟，无论是生产型企

业还是服务型企业，都不约而同地将售后服务视为竞争的焦

点与争夺市场的利器。各行各业的企业都在不断追求敏捷制

造、精益生产、提高质量、降低成本的同时，不惜血本地开

展、优化、提升售后服务：各企业纷纷设置了专门售后服务

管理部门，开辟了网络、电话、短信等售后服务渠道，配备

了专门的服务人员，售后服务已然成为行业发达程度与企业

经营水平的重要标志和消费者选择的重要依据。与此同时，

随着服务型经济转型步伐的不断加速，售后服务正在逐步摆

脱原先的附属地位，朝着产业化、集约化的方向发展，繁荣

的售后服务市场正在形成。 

然而，在社会需求逐渐上升、售后服务市场迅速扩大的

同时，售后服务国家标准数量不足、要求缺失，造成了行业
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管理严重缺位。服务提供者准入门槛过低，乱开张、乱服务、

乱收费现象严重；服务人员专业化素质普遍不高，无质执业

的情况时有发生，高水平的专业队伍尚未建立；行业准入规

范与管理机制不够健全，服务质量分布不均，侵犯消费者合

法权益的事件屡见报端。 

鉴于上述情况，全国服务标准化技术委员会及时启动了

《售后服务规范 总则》国家标准的研制工作，将为规范售

后服务行为与市场、增强服务提供者自律、维护消费者合法

权益提供重要技术支撑，为建立优质售后服务模式、促进售

后服务可持续发展提供有力保障，将为提升服务业整体水平、

促进产业转型发挥重要助推作用。 

三、研制依据 

在研制过程中，本标准主要参考了以下标准和文件： 

1．《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》GB/T 

1.1-2009） 

2．《商品售后服务评价体系》（GB/T 27922-2011） 

3．《投拆处理指南》（GB/T 17242-1998） 

4．《消费品售后服务方法与要求》（GB/T 18760-2002） 

5．《工业产品售后服务 总则》（GB/T 16784-2008） 
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四、研制过程 

2011年9月，国家标准化管理委员会正式发布《关于下

达2011年第一批国家标准制修订计划的通知》（国标委综合

[2011]57号），本标准正式立项，项目计划编号为

20100169-T-469。 

2011年10月，本标准起草工作组正式成立，并于同月在

北京召开标准研制启动会，制定了标准研制计划。 

2011年12月，标准起草工作组研究完成本标准草案1稿，

并于同月邀请部分服标委委员与标准化专家在北京组织召

开了草案1稿研讨会，对标准内容、框架、表达形式等进行

了研讨与校准。 

2012年5月，根据草案1稿研讨会意见，标准起草工作组

对本标准草案1稿进行了补充、调整与删减，在此基础上修

改完成本标准草案2稿，并于同月在北京组织部分商贸领域

专家召开草案2稿研讨会。 

2012年10月，根据草案2稿专家研讨会意见，标准起草

工作组修改完成本标准草案3稿，在语言表达方面进一步贴

近了我国商务贸易与售后服务实际，并于同月在北京组织部

分售后服务提供者代表召开草案3稿研讨会。 
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2013年2月，根据草案3稿专家研讨会意见，标准起草工

作组从更加符合我国售后服务发展现状、更加符合我国售后

服务现实需求的角度出发修改完成本标准草案4稿，并于同

月在北京组织资深标准化专家召开草案4稿研讨会。 

2013年6月，根据草案4稿专家研讨会意见，标准起草工

作组修改完成本标准草案5稿，进一步校准了标准的格式与

表达，并于同月在北京组织部分服标委委员召开草案5稿研

讨会。 

2013年10月，根据草案5稿专家研讨会意见，标准起草

工作组修改完成本标准草案6稿，再次细化了服务实施的若

干环节，进一步体现了保护消费者权益的相关内容，并于同

月在北京组织部分售后服务提供者代表召开草案6稿研讨会。 

2014年2月，根据草案6稿专家研讨会意见，标准起草工

作组修改完成本标准草案7稿，进一步提升了标准的可操作

性与可实施性，并于同月邀请标准编写方面的权威专家召开

草案7稿研讨会。 

2014年4月，根据草案7稿专家研讨会意见，标准起草工

作组再次对标准表达的规范性进行了优化完善，修改完成本

标准征求意见稿。 
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五、主要技术内容 

本标准结构框架与主要技术内容如下表所示： 

章编号 章标题 主要技术内容 

 前言  

1 范围 

明确了本标准的主要内容（包括售后服务基本

原则、基本要求、服务提供者要求、服务人员要求、

服务资源要求、服务交付要求、服务结果要求）与

适用范围（各类售后服务实施与监督管理） 

2 规范性引用文件 GB/T XXXXX-XXXX《售后服务 基本术语》 

3 术语和定义 
GB/T XXXXX-XXXX《售后服务 基本术语》规定的

术语和定义适用于本标准 

4 总则 给出了售后服务的基本原则和基本要求 

5 服务提供者 

从基本要求、人力资源管理、服务信息管理、

顾客信息管理、信息化建设与管理、安全管理、资

源环境管理、职业安全管理、供应商管理等方面对

售后服务提供者提出要求 

6 服务人员 
从客服人员、技术人员等方面对售后服务服务

人员提出要求 

7 服务资源 
从服务设备、服务环境、信息库等方面对售后

服务资源提出要求 

8 服务交付 
从服务流程、服务协议、服务实施、支付等方

面对售后服务交付提出要求 

9 服务结果 
从顾客满意度和持续改进等方面对售后服务服

务结果提出要求 

 


