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前    言        

本标准是中国电子视像行业协会制定的推荐性标准，是根据产业和市场的发展需要而制定的。 

本标准是协会相关会员单位在组织技术研发、采购、安装、维修服务等过程中的主要参照标准，为

企业、社会化服务商、消费者提供平板电视机服务交付一致性的标准，以达到规范平板电视机服务交付

行为，促进我国电视产业和市场健康发展的目的。本规范可为政府部门的市场监管和执法工作提供技术

性的参考依据。 

本规范由中国电子视像行业协会提出并归口。 

本标准主要起草单位：中国电子视像行业协会、中国电子视像行业协会智慧家庭服务分会、TCL

电子控股有限公司、深圳创维-RGB 电子有限公司、四川长虹电器股份有限公司、青岛海信电器营销股

份有限公司、深圳康佳电子科技有限公司、青岛海尔多媒体有限公司、四川快益点电器服务连锁有限公

司、深圳安时达电子服务有限公司、青岛赛维电子信息服务股份有限公司、深圳十分到家服务科技有限

公司。 

本标准主要起草人：郝亚斌、胥邦钦、王克树、邵仁展、刘军艮、刘飞、范小健、罗方刚、邹越、

任霖、吴中、何金华、王戈、刘俭、郜锐、刘统旭、付强、陈相东、贾骏生。 
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平板电视机产品服务交付规范 

一、 目的 

为了提高平板电视机服务质量，维护消费者的合法权益，提升服务交付的

体验感和满意度，确保服务交付过程的系统化、规范化，特制定本规范。 

二、 适用范围 

本规范适用于在中华人民共和国境内依法提供平板电视机产品服务交付

的电视机产品生产厂家、经销商、第三方服务商等组织和机构。 

本规范为提供平板电视机产品服务交付时应当达到的基本要求，是电视机

行业对社会公开的最低承诺。 

三、 术语和定义 

3.1 服务交付 

 指服务人员按照平板电视机产品生产厂家对服务的规范要求，将服务内容

作为产品的一部分，完整兑现给消费者的服务行为；包括安装、调试、激活、

注册、指导用户正确使用产品等必要内容。 

3.2 用户 

指使用电视机产品生产厂家、经销商提供的电视机产品的用户，包括家庭

用户、商务用户、工程用户，使用场所包括家庭房间、办公室、展厅、酒店（宾

馆）客房等其它室内工程环境。 

3.3 服务交付工程师 

指经过生产厂家或厂家授权的机构培训后，取得上岗资格的电视机产品服

务交付人员，能按照生产厂家的服务设计要求将完整的服务交付到用户。 

3.4 平板电视机 

http://baike.baidu.com/view/1256.htm


 

2 

以液晶、OLED 等显示屏为显示主体的电视机产品。 

3.5 挂架 

能稳定、可靠、安全地将平板电视机安装于墙体壁面的专用支架装置或构

件，能满足方便装挂及拆取平板电视机整机，并可以具备其它附加功能。 

3.6 座架 

能稳定、可靠、安全地将平板电视机安装于电视柜或台面的专用支架装置

或构件，能满足用户方便地观看电视机要求。 

3.7 激活与注册 

是网络电视机网络连接正常后，通过一定的操作方法，使电视机登录至后

台服务器，让用户享受到厂家更好的内容服务的过程。 

四、 服务交付要求 

4.1 服务交付工程师规范要求 

4.1.1 服务交付工程师应定期接受电视机生产厂家或生产厂家授权机构的培

训、认证，合格后方能持证从事电视机产品服务交付工作。 

4.1.2 未经电视机生产厂家或生产厂家授权机构培训合格的人员从事服务交付

并产生事故的，后果将由其个人或所属单位承担。 

4.1.3 服务形象要求： 

 面部-头发修剪整齐，要求前不覆额、侧不过耳、后不触领；不戴墨镜、

首饰。 

 着装-着统一工装，衣服无污渍，纽扣、拉链完整无残缺。穿软底鞋（严

禁穿拖鞋、赤脚），不挽裤腿。 

 工作证件-必须佩戴工作证件，工作证照片清晰，内容准确、清晰可见。 

4.2 服务交付工具要求： 

 统一配备工具包（箱）。  

 外观清洁完好，标识要清晰可见。  
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 工具齐全有序、分类摆放，无油污、灰尘，工具性能完好。 

4.3 服务交付用具要求： 

 收费标准及收费凭据 

 垫布：整洁无破损，无油污，无灰尘，大于 0.5 平方米，至少 1 块。  

 抹布：整洁无破损，无油污，无灰尘，普通抹布大小，至少 1 块。 

 手套：至少准备两双防静电防滑手套。  

 鞋套：整洁，无破损，每人配备至少两副或使用一次性鞋套。 

4.4 服务交付过程要求 

 按照预约时间准时上门，主动出示工作证件，注重形象礼仪和服务态度。 

 安装前主动对用户家的电源和信号源做安全检测并明示用户。 

 按厂家规定向用户出示收费标准，确保用户消费透明化。 

 挂装位置征得用户同意，打孔时使用防尘用具。   

 教会用户使用电视机基本功能、产品日常保养常识以及智能应用功能（包

括应用软件安装、使用与卸载等）。 

 安装后清理作业现场环境，提升用户服务交付体验。    

 主动向用户征询服务意见，协助用户解决其他有关电视机使用的问题。 

 根据厂家要求填写服务单，邀请用户进行服务评价。 

4.5 服务交付禁忌 

 严禁违背与用户约定的服务时间，延迟服务须征得用户同意，因特殊情

况不能按时上门服务的须上报负责人协调解决。  

 严禁酒后上门服务及在用户家吃饭、抽烟，严禁索要或收受用户礼品。  

 严禁未经用户许可使用用户电话及其他私人生活用具，特殊情况须向用

户说明原因并征得用户同意后方可使用。  

 严禁与用户发生语言、行为的冲突。  

 严禁在用户家作业范围以外的区域走动或乱动用户物品。   

 严禁违反厂家相关服务承诺，进行乱收费或对用户作出不适的承诺。  

 严禁对用户说不知道、不清楚，对于用户提出的合理问题应尽量给予解
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答。  

 严禁一切损害产品厂家品牌形象、声誉的言论或行为。 

五、 安装规范 

5.1 开箱验机 

5.1.1 电视机安装前必须检查包装箱是否完好，核对产品型号与用户购买机型

是否一致，如有不符及时通知销售网点负责人。 

5.1.2 小心将电视机包装箱拆开，电视机取出后，必须先和用户一起检查电视

机外观是否有损坏，并且通电检查是否有屏裂现象。 

5.1.3 必须保证电视机无外观损伤并且无屏裂、无故障时才可以进行下一步安

装操作。如果电视机出现屏裂及其它异常故障，终止安装操作，沟通协调更换

电视机事项。  

5.1.4 电视机一切正常，按照说明书的装箱单确认附件是否完好、齐全。 

5.1.5 将包装箱整理好并放在用户指定的地方，并告知用户：至少将包装箱保

存 30天，方便以后机器出现质量问题时退换货使用。 

5.2 座装  

5.2.1 服务交付工程师必须使用厂家配置或认证的座架进行安装，严禁使用其

它座架，因擅自使用其它座架所造成的损失，由服务人员及其所属单位承担。  

5.2.2 与用户确认电视机的安装位置，如用户初定的安装位置及环境不适合安

装，需要说明理由并给出可行的指导意见；对安装面的牢固程度做出最终判断，

必要时请用户事先加固安装面。 

5.2.3 检查电视机座架及螺钉是否齐全，组合底座注意确认正反面，分体式座

架注意确认前后左右方向。 

5.2.4 按照座架安装规范图正确安装，要求螺钉到位，座架无松动，安装面牢

固。 

5.2.5 座架安装完毕后，将电视机放置到稳固的安装台面，连接设备通电试机，

调试激活完毕，指导用户使用智能电视机相关功能。 
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5.2.6 电视机交付用户，清理现场，带走安装产生的垃圾。 

5.3 挂装 

5.3.1 用户有权选择厂家原配或认证的挂架，经销商、服务商或服务人员不得

强行推销非厂家原配或认证的挂架。因使用非厂家原配或认证的挂架，造成电

视机损伤或跌落事故的，所造成损失由服务人员或其所属单位承担。 

5.3.2安装工具配备 

 应根据用户的挂装需求，准备相应的工具。 

 钻孔工具：冲击电钻（常用冲击钻头直径：6mm、8mm、10mm、12mm、16mm

等）；旋转电钻（常用钻头直径：6mm、8mm、10mm）。 

 紧固工具：十字螺丝刀、一字螺丝刀、活络扳手、组合扳手、套筒扳手。 

 测量工具：钢卷尺、直板尺、水平尺（长度规格不小于 350mm）、万用

表 。 

 操作工具：斜口钳、尖嘴钳、榔头（锤子）、铅笔、单面刀片、细毛刷

等。 

5.3.3定位 

 了解墙体种类：通过观察并向用户咨询墙体种类以及墙体内是否埋有管

线。 

 支架定位：根据实际使用环境指导用户确定平板电视机的安装位置。 

 水平测量：用水平尺测量支架是否水平。 

 标注位置：用铅笔在墙体标记安装位置。 

5.3.4开孔 

 确定安装位置时，保证定位精度，防止多打、误打孔。 

 打孔会产生大量灰尘，必须有防尘措施，并用台布盖住安装位置附近的

家具、物品。 

 对于特殊安装面的安装，应事先向用户了解安装面具体结构，提出合理

的安装建议，取得用户同意并与用户签定《安装协议》，采取相应的防

范措施。 
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5.3.5安装挂架 

 第一步：将挂架的连接部件固定到机器背板上。 

 第二步：紧固挂架与安装面之间的连接螺栓。 

 第三步：紧固挂架的过程中，随时调整保证挂架水平。 

 第四步：挂架安装完成后必须做模拟负重试验。 

 第五步：将机器挂到挂墙架上，挂点、卡口完全啮合，安全螺栓紧固。 

5.3.6通电试机 

 挂架安装完毕，清理现场。 

 连接设备通电试机，调试激活完毕，指导用户使用智能电视机相关功能。 

 电视机交付用户，带走安装产生的垃圾。 

5.4 安全要求 

5.4.1机械强度要求 

 安装架承载能力不低于实际承载重量的 4 倍，并要保证电视机安放稳定。 

 安装面为建筑物的墙壁或屋顶时，须是实心砖、混凝土或与其强度等效

的安装面。 

5.4.2牢固、稳定性 

 挂装时，安装面与安装架、安装架与平板电视机之间的连接应牢固、稳

定、可靠，确保挂装后的平板电视机不滑脱、倾倒或跌落。 

 挂架与安装面的固定点不得少于安装说明书的规定，并应有防止松动的

措施，以确保安装稳定、牢固、可靠。 

 在完成挂架与安装面的固定连接后，应按负重要求进行模拟负载试验，

以确保安装后安全、可靠。 

 座架置放时，为保证稳定可靠，在前后倾斜 10 度时，电视机不应倾倒。 

六、 调试规范 

6.1、信号接入 

6.1.1 首先确认电视机具备哪些接口功能，平板电视机常见的接口功能如下： 
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 RJ45 网络接口：用于有线连接互联网，方便用户使用智能一体机以及智

能电视机内置的互联网内容。 

 CI/CA 卡：用于插入基于 PCMCIA 接口的智能卡模块，接收本机所兼容的

广电运营商 DVB-C传输协议的数字电视信号。 

 HDMI：用于连接带有 HDMI 输出端口的硬件设备，如机顶盒、网络盒子、

DVD、数字功放等。 

 AV 输入：用于连接音视频设备，如 DVD、功放等； 

 USB：用于连接 USB设备，如 U 盘、无线网卡等。 

 SD 卡：SD 卡(Secure Digital Memory Card)的插入端口。 

 RF 输入端口：用于连接天线，接收室外天线信号或闭路电视机信号。 

 数字音频输出：用数字音频线将此接口与数字音响设备连接。 

6.1.2 服务交付工程师向用户确认需要与电视机连接的信号源及外接设备，常

见的信号源及设备包括：RF 有线信号、机顶盒、网络盒子、DVD、功放/音响等。 

6.1.3 服务交付工程师根据电视机具备的功能和用户需要连接的设备，将电视

机与外接信号源或设备进行连接，连接设备需遵循音画质最优及用户操作便利

为原则，具体如下： 

 信号输入原则：HDMI→VGA→YPbPr→YCbCr→AV。 

 电视机通道选择原则：HDMI1→HDMI2→HDMI3 ......。 

6.1.4 若遇用户设备端口超出常用范围，电视机无对应端口与用户设备连接时，

工程师需向用户耐心解释。 

6.2、网络连接  

6.2.1 服务交付工程师需了解用户家的网络状态，如：宽带运营商、有线端口

位置、无线覆盖情况等。  

6.2.2 根据用户网络状态确定网络连接方式，制定网络连接方案。 

6.2.3 测试用户家网络速率是否满足电视机连接网络要求，对不能满足电视机

上网要求的，协助用户联系网络运营商解决。  

6.2.4 具有网络连接功能的电视机，在有网络的情况下，服务交付工程师需要
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连接好网络，确保用户能正常使用网络电视机相关功能。 

6.2.5 对用户家现无网络，后期可能使用的，需教会用户连接、调试的方法。 

6.2.6 采用有线连接时，连接好后须对裸露在外的网线进行规范捆扎、固定。 

6.3、功能调试 

6.3.1 按键调试：按键手感良好，无卡死、迟滞现象，功能指向明确，功能与

标示一致。 

6.3.2 遥控调试：在不同角度及距离测试遥控是否灵敏。 

6.3.3 画质调试：根据用户需求将电视机调试至用户需要的亮度、对比度、色

饱和度、清晰度、背光亮度，选择适合的观看模式。 

6.3.4 应用下载：进入智能电视机应用商城选择用户需要的应用进行下载，并

指导用户使用。 

6.3.5 U 盘、SD 卡演示：插入 U 盘、SD卡，选择机器允许的格式播放视频、音

乐或图片，视频、声音正常，图像无卡顿、花屏现象，音质正常、流畅。 

6.3.6 用户注册：通过智能电视机或手机帮助用户注册成为会员，并对会员专

属内容进行演示介绍。 

6.3.7 激活：按厂家激活流程进入到激活界面，按操作流程完成激活步骤，完

成后点击确认上传机器信息。 

6.3.8 其他：根据用户需求对其它项目进行调试。 

6.4、用户使用指导 

6.4.1 服务交付工程师对电视机调试、激活演示完成后，需现场教会用户对电

视机的基本操作。 

6.4.2 指导用户进行操作，时间应不低于 15分钟，主要包含： 

 基本操作：开/关机、菜单调试、画质/音质调试、信号源切换等。 

 网络连接：连接网络的方法和步骤。 

 应用调试：官方应用商店应用下载、安装、卸载。  

 应用演示：对电视机自带或安装的应用进行播放、暂停、停止等操作。 

 语音调试：让用户通过语音实现对电视机的操控。  
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 多屏互动：指导用户在手机上安装 APP，连接电视机，并使用遥控、点播、

推送等功能。 

 特殊功能使用：根据电视机所具备的特殊功能，如语音、声纹识别、3D

等。 

 其它方面：根据用户的使用习惯或要求进行调试。 

6.4.3对用户操作不熟练的项目，服务交付工程师需再次进行指导，确保

用户能在独立操作下使用各项功能。 

 

 




