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前 言
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消费品售后服务方法与要求

 范围

本标准规定了消费品售后服务的一般方法与基本要求。
本标准适用于耐用消费品售后服务的一般方法和基本要求。

 规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。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标准，然而，鼓励根据本标准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标准。

ＧＢ５２９６１—１９９７ 消费品使用说明 总则

ＧＢ５２９６２—１９９９ 消费品使用说明 家用和类似用途电器的使用说明

ＧＢ燉Ｔ１７２４２—１９９８ 投诉处理指南

 术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

售后服务 ┉┇┐┈━┈┇┋
设计生产等过程的延续。产品出售后，生产者或销售者对消费者，承担合同约定的有关内容和履行

有关法律责任的活动。

服务网点 ┉┅┄┃┉┃┉┌┄┇─┄┇┉┇┐┈━┈┇┋┈
直接为消费者提供服务的单位。

 总则

生产者或销售者应建立明确的适用于企业自身特点的顾客服务理念和服务承诺。

 消费品售后服务方法

 售后服务部门与售后服务企业的设置
生产者或销售者可根据自身的经营模式和产品的特点建立售后服务部门，也可以作为为社会服务

的专门机构建立产品售后服务企业。
 售后服务网点的设置
生产者或销售者可建立符合企业经营策略与产品销售规模相适应的售后服务网点。生产者也可采

取委托某个专业服务企业承担售后服务工作，并应与委托方签订合同。
生产者设在各地的产品售后服务网点可根据当地社会对产品及服务的需求量，设立某个产品的维

修服务部，维修服务部的数量可根据实际情况定。
 售后服务网点的管理

 生产者或销售者应根据不同产品的服务要求配备维修服务人员。维修服务人员的人数配备应保
证服务质量的需要。
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 售后服务网点应形成服务规范化管理，售后服务总部应建立对各服务网点的考核制度。
还应进行下列工作：
——提供必要的售后服务资料及技术资料；
——定期巡回检查服务质量；
——定期培训售后服务人员；
——定期对服务网点的服务质量进行评价。

 售后服务网点的物质资源配置
售后服务网点的物质资源配置应满足以下条件：
——必要的场地（如接待、办公、培训、仓储、交通便利等）；
——配置必要的设备（如通讯设备、办公设备、维修检测设备、交通工具等）。

 安装、维修资料及零配件的管理

 安装、调试及维修的技术资料应是产品技术文件的一个组成部分。
 用于安装、维修及销售的零配件应是符合国家或企业标准要求的产品。
 生产者应按照国家有关法规规定保证售后服务用零配件的供应。
 管理制度
生产者或销售者设置的售后服务部门或专业售后服务机构应建立健全管理制度并能有效实施。管

理制度包括财务管理、客户管理（包括客户档案管理）、服务质量管理、员工培训、零配件管理、顾客投诉
处理制度（见 ＧＢ燉Ｔ１７２４２—１９９７）等。
 服务形象

 店堂形象
售后服务网点应有醒目的标志，室内卫生整洁、具有良好的视觉形象。
在店堂内，应醒目地出示企业经营许可证、服务项目、服务承诺、收费标准、咨询投诉电话等。

 员工形象
从事售后服务的工作人员应穿企业规定的工作服，并佩带服务胸卡。举止文明，语言礼貌，服务

周到。
 网点提供服务的项目
售后服务网点应按照不同产品的不同功能，提供全面的为顾客服务的项目，可包括：
——保养、检修、清洗；
——安装、调试；
——提供合格的修理零配件；
——解答消费者的咨询；
——处理消费者的投诉；
——指导用户正确使用产品；
——协助处理消费者退换货。

 提供服务的形式
提供服务的形式应满足消费者的不同需求，例如：
——电话、计算机网络咨询、预约登记；
——信函咨询、预约登记；
——上门维修、安装、调试；
——接受送修服务等。

 工作单
工作单应作为售后服务安装、调试及维修的依据，也可做为售后服务部门与消费者建立联系的档案

资料。为用户提供服务后，应将工作单其中的一联交用户留存。
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工作单的内容：

ａ）用户信息可包括下列内容：
——用户姓名；
——用户通讯地址，电话、邮政编码或电子信箱；
——家庭住址。

ｂ）产品信息可包括下列内容：
——产品名称、品牌、型号、规格；
——产品编号；
——购买日期；
——购买商店；
——发票号码。

ｃ）服务信息可包括下列内容：
——登记日期或接机日期；
——是否在包修期；
——安装或修理日期；
——引起故障的原因；
——解除故障的名称与部位；
——安装或修理材料清单（包括材料名称、单位、单价、数量、金额）；
——对收取服务费或材料费的说明；
——当地服务网点的联系电话和地址。

ｄ）服务质量反馈信息可包括下列内容：
——安装人员是否演示、指导使用产品；
——用户对安装、修理质量的评价；
——用户对收取材料费的意见；
——用户对服务态度、维修技术的意见；
——用户是否愿意接受不定期的回访；
——用户签字；
——服务人员签字。

 用户的信息咨询
生产者设立的售后服务部门总部或专业售后服务机构，可设免费或收费咨询电话，并做到有专业人

员接听电话，对用户提出的问题不推诿，耐心解答，并在保修证、销售代理商等处公布咨询电话号码。
 建立用户回访制度
用户回访可包括下列形式：
——电话回访；
——电子网络征询意见；
——信函回访；
——顾客满意度问卷调查。
建立用户回访制度应注意下列信息的收集：
——用户的抱怨与投诉；
——一段时间内用户频繁投诉某一质量问题的信息；
——产品改进建议的信息；
——产品出现质量问题的原因等。
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 消费品售后服务基本要求

 售后服务时间的要求
修理、更换、退货的时间应符合国家有关法规的规定，提供服务到达的时间应满足企业服务承诺的

要求。
 服务网点的资质要求
售后服务网点的资质要求应符合有关等级划分标准的规定。

 售后服务人员资质的基本要求
售后服务人员应经过认定的专业技术培训机构的培训，掌握某一专业知识和技能，经过考试合格，

取得专业维修管理机构颁发的从业证书并符合上岗资格。
 服务人员的培训要求
生产者或销售者设立的售后服务总部或专业售后服务企业应具有健全的培训制度，定期开展培训

活动，建立严格科学的员工考核与任用办法。
服务人员的培训应包括下列内容：
——服务人员的行为规范培训（包括服务人员的礼仪、服务用语、职业道德等）；
——服务人员的专业技术培训；
——服务人员与用户沟通、协调能力的培训。

 对售后服务质量的要求

 在售后服务总部应设立专门服务质量管理部门，配备质量管理专职人员并赋予全面监督管理服
务质量运行的职能。
 服务记录保存完整，如工作单、投诉处理档案等。
 满足售后服务知情权的要求
为用户提供服务时，用户提出有关收取费用、服务承诺、修理项目、引起故障的原因、投诉的渠道等

问题时应如实耐心解答。
 实施顾客满意的基本要求

 生产者可通过在销售点放置介绍产品手册、设立网站、咨询热线或上门设计服务，使消费者充分
了解产品的型号、规格、性能、价格等信息及产品附带的售后服务，帮助消费者在充分知情的情况下选择
其所需的产品。
 生产者或销售者应对消费者详细说明产品的使用性能、安全性能以及产品的特点和特性。
生产者或销售者应根据产品使用说明向消费者详细说明产品的正确使用方法，并应强调重要的注

意事项和安全事项，必要时应做操作演示。产品使用说明应按照 ＧＢ５２９６．１—１９９７、ＧＢ５２９６．２一 １９９９
执行。
 生产者或销售者在售后服务过程当中应满足企业服务承诺的条件，安装、调试后达到产品的各
项技术要求，维修后的产品应得到质量保证。

 售后服务质量的评审

生产者或销售者应根据本标准建立售后服务评审制度。
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