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1.目的

本实施规则用于规范北京新标恒通认证有限公司（以下简称“XBHT”）开展商品售后服

务成熟度认证活动，明确 XBHT对认证过程的管理责任，确保认证活动的规范有效。

2. 适用范围

本标准规定了商品售后服务成熟度的具体评价要求，适用于在中国人民共和国境内注册

的具有独立法人资格的生产型、销售（贸易）型、服务型，向顾客售出商品所提供有偿或无

偿服务的组织。

3.认证依据

CTS XBHT-S04-2025 《商品售后服务成熟度评价技术规范》

4.认证基本程序

a）认证申请

b）申请评审

c）签订认证合同

d）初次认证审核

e）认证决定与批准

f）获证后的监督审核与再认证审核

5.认证模式

商品售后服务成熟度认证模式采用“服务成熟度特性测评 +服务成熟度管理体系审核”的
组合模式，结合申请人的商品售后服务实际情况，从服务基础保障、流程运行、客户感知、

持续改进等维度，对其售后服务体系成熟度和服务能力进行全面、客观的评价。其中，服务

成熟度特性测评聚焦售后服务的实际效果、客户体验及成熟度表现，服务成熟度管理体系审

核聚焦售后服务体系的规范性、系统性及持续优化能力。
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5.1服务成熟度特性测评的认证模式

a）客户满意度与忠诚度调查：通过问卷调查、电话回访、现场访谈、线上评价分析等方

式，收集客户对商品售后服务的满意度、忠诚度评价，包括服务响应速度、服务态度、问题

解决效率与质量、服务专业性、个性化服务能力等核心成熟度指标；

b）服务过程成熟度现场测评：认证审查人员赴申请人售后服务现场（如服务网点、呼叫

中心、仓储配送中心等），对售后服务流程的标准化执行情况、服务设施的完备与智能化水

平、服务人员的专业素养与实操能力、服务流程的优化迭代情况等进行现场观察和测评；

c）服务结果成熟度验证：对申请人已完成的售后服务案例进行抽查，验证服务结果的一

致性、稳定性及优化改进效果，包括问题解决率、客户投诉处理完成率及满意度、服务返工

率、重复投诉率、服务创新成果等指标；

d）服务成熟度监测数据审核：审核申请人日常服务成熟度监测记录，包括服务工单全流

程记录、客户投诉与反馈记录、服务质量考核与改进记录、服务数据统计分析报告等，评估

其服务质量的稳定性、持续改进能力及成熟度提升潜力。

5.2 服务成熟度管理体系审核的认证模式

a）文件审核：审核申请人商品售后服务成熟度相关文件，包括服务手册、程序文件、作

业指导书、管理制度、成熟度评价与改进方案等，评估文件体系的完整性、规范性、系统性

及与成熟度评价要求的符合性，验证文件内容对服务成熟度提升的指导作用；

b）商品售后服务成熟度运行审核：检查商品售后服务成熟度的实际运行情况，验证文件

要求是否得到有效落实，包括商品售后服务成熟度目标设定与分解、服务资源的精准配置、

服务流程的闭环管控、服务成熟度指标的监测与分析、服务改进措施的落地效果等环节的运

行有效性；

c）合规性与成熟度适配性审核：审核申请人商品售后服务活动是否符合国家法律法规、

相关标准及行业规范要求，同时评估服务体系与自身业务规模、商品特性、客户需求的适配

程度，以及服务成熟度水平与行业标杆的差距。

6. 认证领域划分

本规则将商品售后服务成熟度认证领域根据商品类型及行业特性进行划分，具体如下：

a）工业商品类售后服务：涵盖机械制造、电子电器、建材、化工等工业商品的销售后安

装、调试、维修、保养、技术支持、备品备件供应等售后服务；

b）消费商品类售后服务：涵盖食品、日用品、服装鞋帽、家用电器、家居用品等消费商

品的退换货、维修、保养、咨询、配送等售后服务；

c）特殊商品类售后服务：涵盖汽车、特种设备、医疗器械、航空航天商品等，特殊商品

的专业安装、调试、维修、检测、安全保障、技术升级等售后服务；

d）复合商品类售后服务：涵盖同时涉及多种商品类型，需提供集成化、一体化售后服务

的领域（如智能家电套装、工业成套设备等）的综合售后服务。
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