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服务认证引领企业提升服务质量

2012年4月21日，由中国商业联合会、中国认证认可协会、中国生产力学会、中国保护消费者基

金会等机构联合主办的“售后服务”、“品牌评价”两项国家标准宣贯会在北京钓鱼台国宾馆隆重

举行。发展现代服务业，关注消费，重视民生是我国“十二五”规划贯穿始终的重要内容。国家质

检总局等有关部委在“十二五”规划中强调要大力发展现代服务业和推行服务认证，推动自主品牌

建设，并逐步打造一批国际知名品牌。在此背景下，由中商联组织起草，国家质检总局、国家标准

化管理委员会于去年12月30日颁布了《商品售后服务评价体系》(GB/T 27922－2011)、《商业企业

品牌评价与企业文化建设指南》(GB/T 27925－2011)两项国家标准，并于2012年2月1日起实施。本

次大会与会嘉宾认为借宣贯两个国家标准之机，大力推动企业售后服务和企业品牌建设，从而使全

社会服务水平不断提高，打造一批强有力的中国自主品牌，保护消费者合法权益，构建和谐社会，

推进我国经济建设健康发展。下面我们请几位嘉宾谈谈他们的看法。

●主持人：首先请姜副会长谈

谈企业抓好售后服务的关键点在哪

里？宣贯“售后服务”、“品牌评

价”两项国家标准的意义是什么？

●姜  明：抓好售后服务是国

家大政方针的要求，是构建和谐社

会的重要组成部分，是企业转型、升

级、创新、发展的关键所在，是品牌

强国的必由之路。大力宣贯商品售后

服务评价体系国家标准，全面推动企

业进行售后服务国家标准认证，具有

非常重要的现实意义。

一是促进企业按标准要求来建立

服务体系，制定科学的服务制度，参

照标准对以往的不足之处进行整改，

让服务系统得到良好的运转。

二是促进企业以认证来约束服

务行为，在获得认证以前，企业可以

作出高水平的服务，也可以作出一般

水平的服务。但是通过认证，就约束

企业必须达到一种高水平，而服务水

平的高低最终会以认证的星级向顾客

彰显。

三是获得国标认证的企业，可

以通过宣传服务星级标准，给企业

的服务水平带来公正、公平、可靠的

评价，给顾客最直观理解信赖的依

据，企业就意味着在全国、全行业中

服务达到领先，通过认证就能体现品

牌和信誉上的最大优势。

企业售后服务水平的高低，

直接影响甚至决定着企业品牌的创

建。2011年以来，我国政府大力提倡

自主创新，企业不断自我完善，逐步

形成以全球市场为品牌的定位，从而

形成一批有实力的跨国企业和著名品

牌。国家品牌战略就是国家的发展战

略，企业要在激烈的市场竞争中立于

不败之地，就必须创造品牌产品，品

牌就是质量、就是效益、就是竞争

力、就是生命力。“售后服务”和

“品牌评价”这两部国家标准的颁布
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和实施，正是为了促进企业提高售后

服务水平，指导企业创造品牌。

许多大中型企业，长期以来站

在市场经济的前沿，具有很强的品

牌意识和服务意识，积极参与标准制

定，大力宣贯标准，坚持售后服务与

企业品牌评价并驾齐驱，因此许多企

业品牌获得了广大消费者的认可，企

业的知名度和美誉度不断提升，为我

国经济建设作出了贡献，他们值得尊

敬、值得学习。我们呼吁越来越多的

企业积极宣贯“售后服务”与“品牌

评价”国家标准，在壮大企业自身可

持续发展的基础上推动国家经济建

设，我们希望已通过售后服务认证的

企业再接再厉，把售后服务进行到

底。我们更希望广大的企业尽快获得

国标售后服务认证，获得新型企业品

牌称号。

●主持人：海尔的售后服务是

大家有目共睹的，在本次大会上海尔

开场白：
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接受了由国家认监委有关负责人颁发

的“售后服务认证”星级证书。请齐

总介绍一下海尔在售后服务方面的一

些具体做法，把多年来积累的经验提

供给大家分享。

●齐云山：在商业联合会、中国

认证认可协会及社会各界的关怀下，

海尔集团始终坚持以“为用户满意而

持续创新”为落脚点，通过不断创

新、升级，一如既往地为消费者提供

高品质、亲情化的增值服务。本次能

够获得五星级售后服务的认证，也说

明了这一点。下面，我就谈几点海尔

的具体做法与大家进行探讨、分享。

一是卓越质量奠定了海尔一流

的竞争力。名牌的基础就是质量。

1．质量意识和行动落实最重要；

2．企业国际化的发展需要好质量；

3．质量是全方位、全流程的；4．用

户满意的质量才是最好的质量，表现

在以人为本的设计理念上。

二是互联网时代服务模式的升

级创新。互联网时代，市场的话语权

早已从企业转移到了用户手中，企业

唯一能做的就是时刻准备着发现用户

需求并快速满足。而互联网时代，

用户对服务的需求已从单纯的售后安

装、维修服务转向多元化的、全流

程、全价值链的服务。

互联网时代用户需求的具体表

现特征有四点：1．高品质的产品及

服务整体解决方案的需求；2．更多

地选择及价值体验的需求；3．便利

快捷及安全健康增值服务的需求；

4．权益保障及持续关怀的需求。为

了满足用户以上四个方面的需求，海

尔在2012年3月推出了全程优化的七

星服务。因此，可以说，七星服务是

满足互联网时代用户需求变化的产

物。另外，海尔从五年前提出了从制

造业向服务业的战略转型，而七星服

务的推出，也是海尔践行从卖产品到

卖服务战略的一种体现。

三是引领服务标准制定，促行

业整体服务水平提升。一个企业是

否具备制定国标乃至世界标准的实

力，是衡量企业是否能够创世界名牌

的关键，也是企业先进性的一个集

中体现。如果标准做不上去，这个

品牌不可能做上去。在国际标准委

员会里，中国参与家电的标准有35

项，海尔占了29项，如防电墙的热

水器等。截止2011年海尔牵头制定了

21项国家标准、6项行业标准，其中

2009年海尔作为起草单位，参与了通

用标准在内的9大家电服务行业国标

的制定工作。2010年9月6日，九大国

标在全国正式实施，也带动了一批家

电服务企业的自我规范和升级，在提

升国内家电服务行业的总体满意度方

面，海尔也发挥了自身的价值。

四是发挥海尔服务优势，打造

一流的第三方专业服务商。海尔的

服务不仅要让用户满意，还要为用户

创造增值；要做互联网时代的国际一

流的专业化服务提供商。在这种定位

下，海尔充分利用现有的用户资源和

网络资源的优势发展社会化业务，

2011年3月份正式成立了“青岛日日

顺电器服务有限公司”，目前先后和

国内及国际商业伙伴(GE品牌、三洋

品牌、夏普品牌、FPA品牌、史特

劳斯水家电等)签订服务合作协议，

代理其家电产品在国内的销售和服

务，与全球最大延保服务商新可安和

全球500强安信龙围绕家电增值服务

领域的合作也持续地展开。

在满足用户需求的同时，增加

了企业的收入，2011年增值服务与服

务代理收入超过2亿元，利润贡献度

达到20%以上，实现了从过去的成本

中心到利润中心的转型。

●主持人：中联重科是国内工

程机械行业首家通过“五星级售后服

务体系认证”的单位。请史先生谈谈

在企业文化与品牌体系建设、服务体

系建设方面有什么好的理念以及做了

哪些工作？

●史伟志：标准化是企业管理

的基础和支柱，已成为提高企业管理

水平，促进企业发展的有效途径。中

联重科十分重视标准化管理，从产品

制造、质量控制、企业文化与品牌

体系、服务体系等方面均制订或执行

国家、行业相应标准。中联重科是中

国工程机械行业标准的制定者，负

责制(修)订国家行业标准300多项，

唯一代表中国工程机械行业参与制

(修)订国际标准性组织(ISO)的企业，

是国际标准化组织ISO投票P成员单

位(Participating Member)，被国家

标准委员会确定为混凝土机械等2个

国家标准化分技术委员会秘书处单

位，建筑施工机械等3个技术委员会

主任委员单位。

在企业文化与品牌体系建设方

面，中联企业文化以“至诚无息、博

厚悠远”为核心价值理念，以“思想

构筑未来”为核心品牌理念，并形成

了“一元、二维、三纲、四德、五

常、六勤、七能、八品”的企业文化

体系。随着企业的发展，中联重科的

企业文化也呈现出了由表及里，由浅

入深的发展，从产业化阶段的“科

技创新”到规模化阶段的“至诚无

息”，再到全球化阶段的“包容、共

享、责任”。公司将按国家标准不断

丰富企业文化与品牌内涵，以责任缔

造文明，以思想构筑未来。

在服务体系建设方面，中联

重科目前按《商品售后服务评价体

系》国家标准制定了国内工程机械行

业首部企业标准，具有系统性、前瞻

性和可操作性，实现了服务的高起

点、高要求。中联重科始终坚持以客

户需求为中心，秉持“成就价值，与

客户共同成长”的服务理念，致力

于将服务打造成公司的核心竞争力

之一，全力打造“以现场服务为中

心，总部支持为后盾，全过程信息化

管理的内外互动式服务体系和保障平

台”，缔造中国工程机械行业最高水

准的服务品牌“蓝色关爱”，引领

工程机械行业全面进入服务竞争时

代。


