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前  言 

本标准按照GB/T 1.1—2009给出的规则起草。 

本标准由浙江省市场监督管理局提出并归口。  

本标准主要起草单位：浙江省标准化研究院、浙江省品牌建设联合会。 

本标准主要起草人：葛雁、王群、蒋建平、吕晓思、曹伟、朱明、王子源。 
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“品字标浙江制造”品牌服务评价要求 

1 范围 

本标准规定了“品字标浙江制造”品牌服务的货真价实、质量安全、服务优质、纠纷快处要求。 

本标准适用于“品字标浙江制造”品牌产品的服务评价，指导“浙江制造”团体标准“质量承诺”

部分内容的编制，企业开展自我评价、自我声明及第三方评价。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件，

凡是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/T 19012  质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南 

GB/T 19013  质量管理 顾客满意 组织外部争议解决指南 

3 货真价实 

3.1  应诚信守法，规范产品服务，加强价格自律，近三年内在政府信息公开平台上无相关企业信用不

良记录。 

3.2  近三年内，应无制售假冒伪劣产品、虚假广告、价格欺诈、计量作弊、侵害消费者合法权益等违

法记录。 

4 质量安全 

4.1  产品质量应符合国家相关法律法规、强制性标准要求和对应的“浙江制造”团体标准。近三年内，

生产领域和流通领域产品无质量监督抽查不合格情况发生。 

4.2  应自我声明公开执行的产品标准，公开质量承诺。 

4.3  应明示产品的主要质量指标，建立并实施消费提示、风险警示、安全告示信息披露制度。 

4.4  应加强经销、货运、安装、运维等相关产品服务方管理，确保质量安全。 

4.5  应按照有关国家法律法规和国家标准、行业标准等有关要求，定期开展产品的质量与安全自检，

降低安全风险。 

5 服务优质 

5.1  服务标准健全 

5.1.1  应有产品服务规范，作为服务活动的技术依据。 

5.1.2  产品服务规范应优于法律法规规定及相应国家标准、行业标准和地方标准的要求。 

5.1.3  产品服务规范内容应覆盖服务全流程。涉及仓储配送、供应链管理、线上线下协同等服务时，

服务规范应有相应的内容要求。 
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5.1.4  应建立经销、货运、安装、运维等相关产品服务方管理制度，明确产品服务规范，促进经销商

与顾客进行良好沟通，并保留相关记录。 

5.1.5  应根据产品特性和顾客需求，对产品实施追溯。 

5.1.5.1  食用农产品追溯应覆盖食用农产品的种植养殖、运输贮存、销售、加工等环节。 

5.1.5.2  食品追溯应覆盖食品原辅料购进、生产过程、产品检验、产品运输、储存和销售等环节。 

5.1.5.3  药品追溯应覆盖药材采购、生产过程、运输储存及销售等环节。 

5.1.5.4  农业生产资料追溯应覆盖农业生产资料登记、生产、流通、经营、使用等关键环节。 

5.1.5.5  特种设备追溯应覆盖特种设备生产（设计、制造、安装、改造、修理）、经营、使用、检验

检测和监督管理等环节。 

5.1.5.6  民用爆炸物品、剧毒化学品、易制爆危险化学品、烟花爆竹、放射性物品等产品，追溯应覆

盖生产、经营、储存、运输、使用和销毁等环节。 

5.1.5.7  稀土矿产品、稀土冶炼分离产品追溯应覆盖生产与流通环节。 

5.1.5.8  其他产品追溯应覆盖原辅料采购、生产、加工、储存、运输、销售等相关环节。 

5.2  服务资源保障 

5.2.1  应有负责产品服务的部门和相应的服务网，并明确其职责。 

5.2.2  应有适应产品服务要求的资源、方法和条件，包括后勤保障、技术人员、资金支持、备件和配

件的供应及维修服务等。 

5.2.3  应建有产品缺陷管理机制，并配备相应服务资源。 

5.2.4  应建有产品使用体验反馈系统，并配备相应服务资源。 

5.3  服务过程规范 

5.3.1  应按照产品服务规范开展服务。 

5.3.2  应主动向顾客提供服务保证，一般应包括修换退期限、范围、条件、方式、记录等。 

5.3.3  应根据顾客的需要或双方的协议对顾客及有关人员进行技术培训，以便使用者了解产品的性能

和结构特点，并能正确使用、操作和维护。 

5.3.4  应根据产品特点和使用需要，提供维修服务。符合条件时，可根据顾客的紧急需要提供紧急维

修服务。 

5.3.5  应在产品保证期内及时提供以下技术服务： 

  ——安装、调试和指导正确使用、操作和维护产品； 

——有关技术解答； 

——协助解决因保管、贮存、使用、维护不当所造成的问题； 

——适用时参与产品的定期检查。 

5.3.6  应对构成商业秘密的技术信息、经营信息和顾客信息等严格保密。 

5.4  售后退换无忧 

5.4.1  属于“三包”商品目录范围内的，应实施“三包”有关规定；不属于“三包”商品目录范围内

的，在承诺的服务保证期内，出现经认定属于产品设计或制造等原因导致的质量问题时，应由企业进行

免费修复或退换。 

5.4.2  日常消费领域，除食用、定制、鲜活易腐、数字化、工程类整体解决方案等特殊产品外，企业
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应实行无理由退换货制度（无理由退换货期限不得少于七日），明确退货时限、条件及程序等。 

5.4.3  列入国家法律法规规章缺陷产品召回目录的，应实施缺陷产品召回有关制度。 

6 纠纷快处 

6.1  应建有便民高效的消费投诉处理机制，公布顾客投诉渠道，24 小时内响应，及时处理、主动协商。

消费投诉处理率应达 100%。 

6.2  应建有售后服务档案，投诉处理记录完整。 

6.3  处理投诉应符合 GB/T 19012 有关规定，解决外部争议应符合 GB/T 19013 有关规定。 

6.4  应定期对顾客满意度（包括售后服务满意度）进行测评，及时掌握顾客意见并采取措施，持续提

高顾客满意度。 

6.5  在“三包”有效期或承诺的服务保证期内，出现产品质量问题时，应及时退还购货款项、服务费

用或者偿付损失。 

6.6  消费品企业宜购买产品质量安全责任保险。 

 

 

 

 


