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III

前 言

本规则参照 GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第 1部分:标准化文件的结构和起草规则》的格

式要求编排。

本规则依据 GB/T 27922-2011 《商品售后服务评价体系》、CTS ZTC-C-SC03-002-JSGF D/0《商

品售后服务管理成熟度服务认证 技术规范》和结合机构服务认证实际要求进行制订。

本文件代替 ZTC-C-SC03-002 C/0《CZTCS 售后服务体系完善程度评价认证实施规则》，与

ZTC-C-SC03-002 C/0 规则相比，除规则名称、结构调整和编辑性改动外，主要技术变化如下：

a) 规则名称变更，名称由《CZTCS 售后服务体系完善程度评价认证实施规则》变更为《商品

售后服务管理成熟度服务认证实施规则》；

b） 增加服务多场所抽样方案、审查人日；

C) 增加授予条件，修订人日等内容。

本规则由中泰联合认证有限公司提出。

本规则由中泰联合认证有限公司批准。

本规则起草单位：中泰联合认证有限公司。

本规则版权归中泰联合认证有限公司所有，任何组织及个人未经中泰联合认证有限公司的许可

不得以任何形式全部或部分使用（法律要求除外）。

本规范主要起草人：杨云霞、张春容、刘玉莲、周红霞、宋明、陈艳英、王永昌

本规则及其所代替文件的历次版本发布情况为：

2020 年 03 月 31 日首次发布为 ZTCC003 A/0，2024 年第一次修订；2025 年 6 月 6 日为第二次

修订；2026 年 8 月为第三次修订；本次为第四次修订。



第 1 页

商品售后服务管理成熟度服务认证实施规则

1 适用范围

本认证规则规定了商品售后服务管理成熟度服务认证的认证领域、项目及依据、认证依据、认

证模式、认证的基本环节、认证实施的基本要求、认证证书、认证标志的使用要求等内容。

本认证规则适用于本机构对申请商品售后服务管理成熟度服务认证的申请组织开展的认证工

作。

2 认证领域

服务认证：SC03 批发业和零售业服务、SC14 在收费或合同基础上的生产服务。

3 认证依据

GB/T 27922-2011 《商品售后服务评价体系》

CTS ZTC-C-SC03-002-JSGF D/0《商品售后服务管理成熟度服务认证 技术规范》

4 认证单元划分

根据商品售后服务管理成熟度服务的业态特点，其认证单元划分如下：

认证单元名称 认证单元说明 认证领域 认证依据

01商品在批发或

零售过程中的售

后服务管理成熟

度

以商品批发或零售交易为基础，在

商品交付后，围绕合同或承诺约定

的内容，面向商品购买者提供退换

货、维修保养、安装调试、使用指

导、咨询答疑、投诉受理与处理等

售后服务管理成熟度活动。

SC03 GB/T 27922-2011 《商品售后服

务评价体系》

CTS ZTC-C-SC03-002-JSGF D/0

《商品售后服务管理成熟度服

务认证 技术规范》

02生产制造过程

的售后服务管理

成熟度

由产品生产制造企业或其授权/受

托的服务机构，在收费或合同约定

基础上，围绕产品全寿命周期，向

用户提供安装调试、运行维护、故

障处理、技术支持、性能优化、备

件供应等与产品生产制造相关的售

后服务管理成熟度活动。

SC14 GB/T 27922-2011 《商品售后服

务评价体系》

CTS ZTC-C-SC03-002-JSGF D/0

《商品售后服务管理成熟度服

务认证 技术规范》
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