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前  言

  本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。
本文件代替GB/T18760—2002《消费品售后服务方法与要求》,与GB/T18760—2002相比,除结

构调整和编辑性改动外,主要技术变化如下:
———更改了术语“售后服务”的定义(见3.1,2002年版的3.1);
———术语“服务网点”更改为“售后服务网点”,并相应更改了术语定义的内容(见3.2,2002年版的

3.2);
———增加了“及时响应”“专业可靠”“便捷可及”“公开透明”的总体原则(见4.1、4.2、4.3、4.4);
———增加了“服务提供者”一章,并将2002年版中服务组织、服务人员、服务支持相关内容更改后纳

入(见第5章,2002年版的5.1、5.5、5.6、6.3、6.4);
———增加了售后服务组织之间协作业务关系的规定(见5.1.3);
———增加了售后服务信息技术使用的要求(见5.3.2);
———更改了服务内容构成、服务提供方法的表述,并增加了方法选择的相关规定(见6.1、6.2,2002

年版的5.8、5.9);
———删除了售后服务网点资质的要求(见2002年版的6.2);
———删除了设立专门服务质量管理部门的要求(见2002年版的6.5.1);
———增加了“服务实施”一章(见第7章);
———将“售后服务质量的评审”更改为“服务评价与改进”(见第8章,2002年版的第7章)。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国服务标准化技术委员会(TC264)提出并归口。
本文件起草单位:中国标准化研究院、中国消费者协会、宁波方太厨具有限公司、宜家(中国)投资有

限公司、苏宁易购集团股份有限公司、海尔智家股份有限公司、河北省产品质量监督检验研究院、江苏省

质量和标准化研究院。
本文件主要起草人:王娜娜、付强、郑娟尔、侯非、靳宗振、王爱群、孙炎、陈萌、王琦、吕彦玲、张为金、

周力、赵汉卿、张书、张雨辰、李紫鹏、刁子朋。
本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为:
———2002年首次发布为GB/T18760—2002;
———本次为第一次修订。
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消费品售后服务方法与要求

1 范围

本文件确立了消费品售后服务的总体原则,规定了消费品售后服务提供者、服务内容及方法、服务

实施、服务评价与改进的要求。
本文件适用于耐用消费品售后服务的管理与实施。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中,注日期的引用文

件,仅该日期对应的版本适用于本文件;不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于

本文件。

GB/T5296.1 消费品使用说明 第1部分:总则

GB/T17242 投诉处理指南

GB/T34432 售后服务基本术语

GB/T36733 服务质量评价通则

3 术语和定义

GB/T34432界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
售后服务 after-salesservice
产品售出后,为满足消费者的需求而提供的一系列活动和措施。
[来源:GB/T34432—2017,2.1,有修改]

3.2
售后服务网点 after-salesserviceoutlet
直接为消费者提供售后服务(3.1)的经营场所。

4 总体原则

4.1 及时响应

消费者反映的问题,在尽可能短或合理的时间内能得到回应与处理。

4.2 专业可靠

为消费者提供的解决方案专业有效、安全可靠,消费者数据隐私能得到保护。

4.3 便捷可及

售后服务的获取方便、易操作,充分考虑不同地区或群体消费者获取售后服务能力的差异。
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