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前　　言

　　ＧＢ／Ｔ２２７６６《家用和类似用途电器售后服务》分为２部分：

第１部分：通用要求；

第２部分：特殊要求。

本部分是ＧＢ／Ｔ２２７６６的第１部分。

本部分由中国轻工业联合会提出。

本部分由全国家用电器标准化技术委员会归口。

本部分主要起草单位：中国家用电器研究院、海尔集团公司。

本部分参加起草单位：美的集团有限公司、江苏博西家用电器销售有限公司、广东万家乐燃气具有

限公司、浙江康泉电器有限公司、北京亚都室内环保科技股份有限公司、艾欧史密斯（中国）有限公司、

樱花卫厨（中国）有限公司、九阳股份有限公司、江苏光芒厨卫太阳能科技有限公司。

本部分主要起草人：马德军、季晓健、刘宇春、赵张宁、崔会锋、余少言、徐丰、陈卉、刘永兴、郭永怡、

赵起、叶其林、闫凌。
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家用和类似用途电器售后服务

第１部分：通用要求

１　范围

本部分规定了家用和类似用途电器的售后服务的基本内容和基本要求。

本部分适用于家用和类似用途电器的售后服务中有关文件的编制、实施及服务活动。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过ＧＢ／Ｔ２２７６６的本部分的引用而成为本部分的条款。凡是注日期的引用文

件，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本部分，然而，鼓励根据本部分达成

协议的各方研究是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本

部分。

ＧＢ４７０６．１　家用和类似用途电器的安全　通用要求（ＧＢ４７０６．１—２００５，ＩＥＣ６０３３５１：２００４

（Ｅｄ４．１），ＩＤＴ）　

ＧＢ／Ｔ１６７８４．１—１９９７　工业产品售后服务　第１部分：总则

ＧＢ／Ｔ１６７８４．２—１９９８　工业产品售后服务　第２部分：维修

ＧＢ／Ｔ１７２４２—１９９８　投诉处理指南

ＧＢ／Ｔ１８７６０—２００２　消费品售后服务方法与要求

ＧＢ／Ｔ２１０９７．１—２００７　家用和类似用途电器的安全使用年限和再生利用通则

３　术语和定义

下列术语和定义适用于本部分。

３．１　

家用和类似用途电器　犺狅狌狊犲犺狅犾犱犪狀犱狊犻犿犻犾犪狉犲犾犲犮狋狉犻犮犪犾犪狆狆犾犻犪狀犮犲狊

在家庭寓所和类似用途（例如：商店、轻工业和农场等）的场合，由非电专业的人使用的电子和电器

装置（以下简称器具）。

３．２　

顾客　犮狌狊狋狅犿犲狉

器具售后服务的接受者。

３．３　

服务方　狊犲狉狏犻犮犲狆狉狅狏犻犱犲狉

向顾客提供器具售后服务的组织。

３．４　

售后服务　犪犳狋犲狉狊犪犾犲狊狊犲狉狏犻犮犲

服务方与顾客方之间在器具的设计、咨询、安装、调试、维修和保养等过程中的接触活动及由此所产

生的结果。

３．５　

设计　犱犲狊犻犵狀

结合使用环境以及器具的特性，提供满足顾客需求的解决方案的活动。
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