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前  言 

本文件按照 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》的规定

起草。 

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。 

本文件由卓越新时代认证有限公司提出并归口。 

本文件起草单位：卓越新时代认证公司 

本文件主要起草人：王健。 

本文件为首次发布。 
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工业产品售后服务评价准则 

1 适用范围 

本文件规定了卓越新时代认证有限公司（以下简称“公司”）在中国境内开展工业产品售后服务认

证的评价指标、评价方法和评价结果。 
本文件适用于公司开展工业产品售后服务评价，也适用于工业产品售后服务组织内部评价。 

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/T 34432 售后服务基本术语 

GB/T 16784 工业产品售后服务 总则 

3 术语和定义 

GB/T 34432、GB/T 16784界定的术语和定义适用于本文件。 

4 评价指标 

工业产品售后服务评价指标（P），总分 100分，包括： 

a) 服务设计和服务管理评价指标（P1），见表1，表1中的条款与GB/T 16784标准对应的条款要

求均适用，总分80分； 

b) 服务特性检验/检测评价指标（P2），见表2，总分20分。 

表1 服务设计和服务管理评价指标（P1） 

一级评价指标（i） 标准分 二级评价指标（j） 标准分 

4.基本要求 24 

4.1 服务标准或文件 4 

4.2 服务机构和网络 3 

4.3 服务资源配置 3 

4.4 故障缺陷应对 2 

4.5 产品功能实现 3 

4.6 档案管理信息化 3 

4.7 信息保密管理 3 

4.8 智慧售后服务体系 3 

5.服务内容 42 

5.1 物流配送与安装调试 6 

5.2 技术培训 6 

5.3 维修保养 6 

5.4 备件及零配件供应 6 
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5.5 技术支持 8 

5.6 质量问题及应急处理 6 

5.7 投诉处理 4 

6.服务实施 8 

6.1 售后服务保证与承诺 2 

6.2 服务提供的方式 2 

6.3 服务流程 2 

6.4 服务记录 2 

7.服务评价 

与改进 
6 

7.1 服务质量评价 2 

7.2 顾客调查 2 

7.3 服务改进 2 

表 2 服务特性检验/检测评价指标（P2） 

评价指标 计算公式 标准分 

功能性指标 P2.1产品正常运行率 （1-产品故障时间）/规定运行时间×100% 4 

经济性指标 P2.2售后服务成本率 （服务费用+备件费用）/产品总成本×100% 4 

安全性指标 P2.3安全事故发生率 安全事故发生次数/服务总次数×100% 4 

时间性指标 P2.4服务按时完成率 按时完成的服务次数/总服务次数×100% 4 

文明性指标 P2.5售后服务投诉率 服务投诉数/售后服务单数×100% 4 

5 评价原则 

5.1  客观性 

基于组织活动特点，合理确定活动边界，真实、准确地反映活动内容。 

5.2  科学性 

评价方法和评价指标反映行业特点，基于行业平均水平，突出引领，追求卓越。 

5.3  公正性 
评价过程应公开、透明，评价人员应独立于被评价的职能和活动。 

6 评价方法和准则 

6.1 服务设计和服务管理评价指标成熟度依据李克特量表五点法，考虑评价内容的能力程度，确定能力

系数α（分别为 0.2、0.4、0.6、0.8、1），标准分值乘以α值得出评分值，未开展活动为 0分；当不

适用情况发生时，该指标分值不进行计算，评分=实际得分/涉及指标总分值×100。 

6.2 服务特性检验/检测评价指标由工业产品售后服务组织建立，其指标设定值应不低于顾客要求、组

织承诺和（或）同行业平均水平，实现值与得分对应关系如表3。当评价指标实现值未达到表3中最低

值时，该评价指标0分；当采用暗访或顾客调查确认评价指标实现值不真实时，该评价指标0分。 

表3 服务特性检验/检测评价指标实现值与得分 

评价指标 4分 3.5分 3分 2.5分 2分 1.5分 1分 0.5分 

P2.1产品正常运行率 ≥99.5% ≥99% ≥98.5% ≥98% ≥97.5% ≥97% ≥96.5% ≥96% 

P2.2售后服务成本率 ≤5% ≤5.5% ≤6% ≤6.5% ≤7% ≤7.5% ≤8% ≤8.5% 

P2.3安全事故发生率 ≤1% ≤1.5% ≤2% ≤2.5% ≤3% ≤3.5% ≤4% ≤4.5% 

P2.4服务按时完成率 ≥99.5% ≥99% ≥98.5% ≥98% ≥97.5% ≥97% ≥96.5% ≥96% 



                                                                  Q/ZYXQC T102-2025 

                                                                                                   3 

P2.5售后服务投诉率 ≤1% ≤1.5% ≤2% ≤2.5% ≤3% ≤3.5% ≤4% ≤4.5% 

6.3 工业产品售后服务评价总分值（P）依据公式（1）进行计算： 

𝑃𝑃 = 𝑃𝑃1 + 𝑃𝑃2                       ··········································（1） 

式中： 

P --评价指标总分数值； 

P1--服务设计和服务管理评价指标分数值； 

P2--服务特性检验/检测评价指标分数值。 

6.4 服务设计和服务管理评价指标（P1）依据公式（2）进行计算： 

𝑃𝑃1 = ∑ ∑ 𝑆𝑆𝑖𝑖𝑖𝑖�𝑖𝑖 = 1，⋯，m；j = 1，⋯n�𝑛𝑛
𝑗𝑗=1                   𝑚𝑚

𝑖𝑖=1 ··················（2） 

式中： 

m ——一级指标的个数； 

n ——二级指标的个数； 

Sij ——第 i项一级指标对应第 j项二级指标的实际得分值。 

6.5 服务设计和服务管理评价指标（P1）依据公式（2）进行计算： 

𝑃𝑃2 = 𝑃𝑃2.1 + 𝑃𝑃2.2 + 𝑃𝑃2.3 + 𝑃𝑃2.4 + 𝑃𝑃2.5       ····································（3） 

式中： 

P2.1——产品正常运行率； 

P2.2——售后服务成本率； 

P2.3——安全事故发生率； 

P2.4——服务按时完成率； 

P2.5——售后服务投诉率。 

7 评价结果 

7.1 评分低于 70 分，不评级； 

7.2 评分达到 70 分以上（含 70分），按以下要求进行服务等级划分： 

a) 达到70分以上（含70分），达标级售后服务； 

b) 达到80分以上（含80分），三星级售后服务； 

c) 达到90分以上（含90分），四星级售后服务； 

d) 达到95分以上（含95分），五星级售后服务。 
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