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《智能门锁安装和售后服务要求及评价规范》
团体标准编制说明
1、 任务来源
随着智能门锁行业的快速发展，消费者对产品的安全性和服务质量提出了更高要求。然而，目前市场上缺乏统一的安装和售后服务标准，导致消费者体验参差不齐，行业内部也存在一定的混乱。	
为了提升智能门锁用户安装及售后的体验，使得智能锁行业形成统一的安装规范及售后服务要求，青岛海尔智能家电科技有限公司向中国五金制品协会提交《智能门锁安装和售后服务要求》团体标准立项申请，经研究决定，批准《智能门锁安装和售后服务要求》团体标准立项，计划号（2024-T-009）。
2、 本标准制定的目的和意义
该标准制定的目的在于建立一套科学、合理的智能门锁安装和售后服务要求及评价体系，以规范市场行为，提升服务质量，保障消费者权益。通过明确安装流程、服务内容、评价方法等，该标准旨在引导企业提高服务意识，增强消费者对智能门锁产品的信任度，促进整个行业的健康发展。
此外，该标准的意义还体现在以下几个方面：
1. 提升行业服务标准：通过统一的服务要求，提高整个行业的服务水平，确保消费者能够获得一致的高质量服务体验。
2. 保障消费者权益：明确服务要求，有助于消费者在选择和使用智能门锁产品时，能够更加放心，减少因服务问题引发的纠纷。
3. 推动技术创新：标准的制定将鼓励企业不断进行技术创新和服务模式创新，以满足更高的服务要求，从而推动整个行业的技术进步。
4. 增强行业竞争力：明确服务内容，增强行业竞争，有助于提升国内智能门锁行业服务的整体形象，增强在国际市场上的竞争力。
《智能门锁安装和售后服务要求》团体标准的制定，不仅能够规范市场秩序，提升服务质量，还能够推动行业技术进步和市场竞争力的提升，具有重要的现实意义和长远影响。
三、标准编制的原则和主要内容的确定
（一）标准的编制原则：
1、依据GB/T 1.1-2020给出的规则编写。
2、标准内容与现行相关国家、行业标准协调配套。
3、严格控制指标水平。
（二）主要内容的确定
1、范围
本标准主要规范了智能门锁从用户报单安装、结单、电话沟通，上门服务，安装/售后处理过程，服务完成后交互的全流程各环节的服务标准，以及评价规则，适用于所有智能门锁销售服务企业。
2、主要内容
团标内容大致分为以下几个板块：
1)  范围：
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986531]本文件界定了智能门锁安装和售后服务的术语和定义、规定了智能门锁安装服务方的要求和售后服务方的要求。
本文件适用于对智能门锁的安装、调试、验收等相关服务进行检验。
2)  规范性引用文件
3) [bookmark: _Toc97192966] 术语和定义
文件对服务、服务提供者、智能门锁、锁体、锁芯进行了定义
4) 总体要求
5) 安装服务方的要求
6) 售后服务方的要求
四、标准修订过程
1、第一次工作会议
2024年12月3日，由中国五金制品协会组织的《智能门锁安装和售后服务要求及评价规范》第一次工作组会议在山东青岛召开，青岛海尔智能家电科技有限公司、烟台三环锁业集体股份有限公司、广东雅洁五金有限公司、深圳市凯迪仕智能科技股份有限公司的十余位起草组代表参加了会议。中国五金制品协会专职副理事长柳润峰出席并主持了会议。
    在会上，柳润峰指出，电子智能门锁行业经过了十余年的发展，产品技术已经相对成熟，产品标准也在逐步完善，但是由于电子智能门锁产品在产品结构和安装方式都不同于传统锁具产品，其安装及售后水平对消费者能否安全、便捷的使用产品至关重要。目前我国对于产品安装以及售后的相关标准还处在空白阶段。本标准的制订，将填补行业空白，补充完善现有的标准体系。希望起草组能够站在促进行业发展的角度上，对标准草案进行认真讨论研究，保证标准具有可操作性，使标准可以尽快落地实施，起到引领行业发展的作用，发挥团体标准“高、新、快”的优点。
青岛海尔智能家电科技有限公司门锁链群小微主蔡文东表示，目前智能门锁产品还处于飞速发展阶段，产品在国内城镇普及率达到了30%，国外市场更是具有广大开发前景，目前电子智能门锁产品在安装及售后方面还有待改进，这也是影响消费者使用体验的重要环节，相信随着本标准的发布与实施，可以在行业内起到引领推动作用，让消费者体验到更加优质、便捷的服务，促进行业的健康发展。
起草组各位专家在会上就标准草案、编制说明进行了充分研讨，对需要补充完善的部分达成了共识。
[bookmark: _GoBack]五、国内外情况简要说明
智能门锁安装服务标准目前在国际上并没有统一的标准，但一些国家和地区已经开始制定相关的规范和指南。例如，美国有ANSI/BHMA标准，针对锁具和门硬件的安全和性能要求。欧洲则有EN标准，涉及锁具的安全性能。这些标准虽然不是专门针对智能门锁，但为智能门锁的安全性和性能提供了参考。
在中国，随着智能家居的快速发展，智能门锁行业也得到了迅速发展。智能门锁方面逐步完善化，出了多个方面的行业标准，例如：国家强制性标准：GB 21556-2008《锁具安全通用技术条件》，公安部行业标准‌：GA 374-2019《电子防盗锁标准》，以及中国五金制品协会发布了团体标准T/CHNA 1013-2018《智能云锁的功能要求》，这些标准对智能门锁的安全性能、电磁兼容性、环境适应性等方面设定了标准。
尽管有这些标准，但都未涉及到安装服务方面，不合规的安装同样可能导致门锁故障，对用户造成困扰甚至生命财产安全，因此，统一智能门锁的安装服务标准是势在必行的，当然这个团标的制定和更新是一个持续的过程，同样需要随着技术的发展和市场需求的变化而不断调整和完善。
6、 核心指标与国际标准对比情况
无。
7、 其他
（1） 标准名称修改
标准名称由《智能门锁安装和售后服务要求及评价规范》改为《智能门锁安装和售后服务要求》。在第一次工作组会议结束后，通过对标准草案进行梳理，起草组发现第四、五、六章内容大多为企业在为消费者提供售后安装服务的必要指标，对必要指标进行评分，意义不大，且考虑到本标准为锁具行业第一份安装维修服务类标准，为了便于扩大标准的影响范围，指标选水平不宜过高。为了保证标准的协调性，故把第七章评价部分改为规范性附录，目的是引导企业及服务商按照服务体系表来查漏补缺，完善自身服务体系。

