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1.适用范围

本文件适用于商品售后服务初次认证、再认证和监督审查所需的评价活动及相关要求。

2. 引用文件

2.1 CNAS-CC02:2013《产品、过程和服务认证机构要求》

2.2 CNAS-SC25:2017《服务认证机构认可方案》）

3.认证领域、认证准则

3.1 商品售后服务认证（（代码：SC1401）

3.2 认证准则

GB/T 27922-2011《商品售后服务评价体系》

GB/T 19001-2016《质量管理体系 要求》

4. 认证范围

认证范围的确定包括具体的商品名称、服务提供者的名称、服务提供场所的物理地址。不同场所的服

务活动内容不同的应分别进行表述，具体信息填写在《多场所清单》中。

对于商品售后服务认证的范围一般表述为 XXX商品售后服务，并列出服务提供场所的地址。

5.认证评价模式

5.1 商品售后服务的评价采用服务特性测评与服务管理审核相结合的评价方式。评价方式包括：

(1) 公开服务特性测评，即模式 A；

(2) 神秘顾客服务特性测评（暗访），即模式 B；

(3) 服务管理现场审查，即模式 C

5.2 认证模式的选择

针对初次认证、监督评价和再认证评价分别确认认证模式的组合。

(1) 初次认证：文件审查+选择模式 A+模式 B（必要时）+模式 C；

(2) 监督评价：选择模式 A+模式 C；

(3) 再认证评价：根据一个认证周期的综合评价结果，选择“模式 A+模式 B+模式 C”或“模式 A+模

式 C”或“模式 B+模式 C”。

(4) 注：“必要时”示例：

①在公开进行现场审查中，对抽取证据的真实性产生怀疑；
②在相关方多次投诉中，涉及到与以往服务特性测评达标程度的重大偏差。暗访的范围、人员选
择、过程要求及其审查按照审查方案及服务认证标准/规范的规定执行。

6.样本选取

根据商品售后服务的特性，样本选取应关注：门店数量和商品订单量。其中：

(1) 门店样本量。初次认证按门店数量的开平方最大值进行抽样；再认证的样本量是初次认证的 0.8；

监督的样本量是初次认证的 0.6。
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https://www.cnas.org.cn/images/rkgf/rzjgrk/rkfa/2019/02/25/FA34F6AD378CBC1FC96977D179B25F50.pdf
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