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[bookmark: _Toc66459371][bookmark: BookMark2]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。
本文件代替T/SCA120014-2018《上海品牌”评价认证依据：牛奶随心订服务认证要求》，主要变化如下：
——在“认证模式”中取消模式C、模式D，增加模式E。
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。
本文件由上海市认证协会提出并归口。
本文件由上海市认证协会发布。
本文件起草单位：上海质量管理科学研究院、上海质量体系审核中心、光明乳业股份有限公司、上海光明领鲜物流有限公司、上海市认证协会。
本文件主要起草人：王金德、许宾、孙海燕、喻珊、王靖雯、黄薇、高斌斌、陆晓冰、张朝扬、杨菊香、章立新、崔秀云。
本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为：
2018年首次发布；
2021年第一次修订。
[bookmark: BookMark4]

牛奶随心订服务认证要求
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc66455569][bookmark: _Toc66459372]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了牛奶随心订服务认证规范性要求，包括服务要求涉及的营销服务、订单受理、订单确认、配送交付和售后服务；管理要求涉及的通用要求和特定要求，以及服务认证评价涉及的认证准则、认证模式和认证结果等内容。
本文件适用于牛奶随心订服务认证活动，也适用于牛奶随心订服务经营者规范其服务活动。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc66455570][bookmark: _Toc66459373]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 1.1 标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则
GB/T 28222-2011 服务标准编写通则
RB/T 314-2017 合格评定 服务认证模式选择与应用指南
[bookmark: _Toc66455571][bookmark: _Toc66459374]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc66455572][bookmark: _Toc66456860][bookmark: _Toc66459375]服务 service
服务提供者与顾客接触过程中所产生的一系列活动的过程及其结果，其结果通常是无形的。
[来源：GB/T 28222-2011，定义3.1]
[bookmark: _Toc66455573][bookmark: _Toc66456861][bookmark: _Toc66459376]服务标准 service standard
规定服务应满足的要求以确保其适用性的标准。
[来源：GB/T 28222-2011，定义3.2]
[bookmark: _Toc66455574][bookmark: _Toc66456862][bookmark: _Toc66459377]服务认证 service certification
运用合格评定技术对服务提供者的服务及管理是否达到相关要求提供有关的第三方证明。
[来源：RB/T 314-2017，定义3.9]
[bookmark: _Toc511747474][bookmark: _Toc511808379][bookmark: _Toc511814017][bookmark: _Toc511814179][bookmark: _Toc66455575][bookmark: _Toc66459378]服务要求
[bookmark: _Toc66455576][bookmark: _Toc66459379]营销服务
广告服务
广告中应体现随心订的“四随”标准服务体系：随时订、随地付、随意选、随心换。
经营者为顾客提供多种可选的广告服务，包括但不限于：
印刷品广告，如随心订单页；
现场广告，如随心订对外宣传的海报；
网络广告，如官方网站、合作网站；
社交媒体广告，如社交媒体网站、微信微博等图文推送。
提供广告服务时，组织应明确列出相关信息，包括但不限于：
1. 广告类型、尺寸与价格；
效果展示图；
广告投放时间；
投放位置示意图。
信息发布
及时发布随心订产品重要信息，包括但不限于：
1. 促销活动时间节点预告；
随心订新品推广；
活动变更通知。
[bookmark: _Toc511814019]体验营销
为顾客提供互动服务体验，如参观生产基地、产品知识普及、免费品尝产品。
[bookmark: _Toc511747476][bookmark: _Toc511808381][bookmark: _Toc511814020][bookmark: _Toc511814181][bookmark: _Toc66455577][bookmark: _Toc66459380]订单受理
顾客数据管理
经营者应公布线上、线下多渠道与顾客沟通，获取顾客数据信息。
服务人员应在沟通时确认顾客数据信息，包括但不限于：
1. 顾客需求；
顾客信息（姓名、联系方式、地址）；
经营者向顾客承诺履行信息保密义务。
线上订购
支持多种订购方式，应包含以下：
1. 随心订官方网络订购，如随心订线上订购平台、随心订APP；
电话订购；
第三方网络订购，如天猫、京东等主流购物网站。
支持多种网络支付方式，应包含以下：
1. 主流支付平台，如支付宝、微信；
大部分银行卡及信用卡在线支付等结算方式。
订单配送过程中，顾客申请退款，线上在线支付应安排原渠道退款。
线下订购
支持顾客通过联系送奶员直接订购
支持现场多种支付方式，应包含以下：
1. 现金支付；
1. [bookmark: _Toc511814021]Pos机支付。
规范产品订购内容
产品订购内容应包括以下：
1. 产品品类规格；
产品单次配送数量；
产品配送模式；
产品配送起止时间；
产品配送周期。
遵循“四随”标准服务体系
[bookmark: _Toc511814023]在订单执行期内，经营者遵循“四随”标准服务体系：随时订、随地付、随意选、随心换。
[bookmark: _bookmark8][bookmark: _Toc511747477][bookmark: _Toc511808382][bookmark: _Toc511814024][bookmark: _Toc511814182][bookmark: _Toc66455578][bookmark: _Toc66459381]订单确认
线上订单确认
线上订购应根据审核情况更新订单状态，状态包括：
1. 正在审核；
未通过审核；
配送中。
顾客下单支付成功，对顾客的配送地址进行审核，根据审核情况，执行以下流程：
1. 如顾客订单审核后需配送地址暂不支持配送，则短信通知顾客审核未通过，申请退款；
如顾客订单审核后需配送地址支持配送，则短信通知顾客审核通过，订单可配送，完成订单确认。
[bookmark: _Toc511814025]线下订单确认
由送奶员现场完成订单确认。
[bookmark: _Toc511747478][bookmark: _Toc511808383][bookmark: _Toc511814026][bookmark: _Toc511814183][bookmark: _Toc66455579][bookmark: _Toc66459382] 配送交付
[bookmark: _Toc511814027]作业人员应当每年进行健康检查，取得健康证明后方可上岗工作，按照各自的岗位操作要求进行食品安全相关内容的培训；
[bookmark: _Toc511814028]仓库及作业车辆满足产品需要的冷藏保鲜条件（制冷、温控）；
[bookmark: _Toc511814029]配送车辆保持车厢内的清洁，并提前进行预冷至15℃以下；
[bookmark: _Toc511814030]在车厢温度检测合格后交接产品，对交接产品温度进行确认；
[bookmark: _Toc511814031]配送车辆要求全程开启制冷机，保证车厢温度控制在6℃以下；
[bookmark: _Toc511814032]配送时需对交接产品温度进行确认，产品需存放在冷链环境中；
[bookmark: _Toc511814033]配送人员在配送过程中服务态度良好，用语文明礼貌。
[bookmark: _Toc511747479][bookmark: _Toc511808384][bookmark: _Toc511814034][bookmark: _Toc511814184][bookmark: _Toc66455580][bookmark: _Toc66459383]售后服务
[bookmark: _Toc511814035]售后受理
经营者应公布多种售后服务渠道，并确保服务热线电话24小时畅通。
售后服务人员通过电话联系的方式对顾客进行售后问题处理，需表明身份，使用礼貌用语。
[bookmark: _Toc511814036]售后处理
经营者接到顾客的售后信息，应准确记录情况；
经营者应确保售后信息及时传递，一般情况下24小时内处理完毕。
售后服务人员应仪表端庄整洁，使用规范用语，礼貌文明。
保留售后服务相关记录。
[bookmark: _Toc511814037]售后回访
经营者对售后服务进行回访，核实顾客滿意度，做为改进整体质量的参考依据。
经营者投保产品责任保险和产品质量保证保险，对顾客负责。
[bookmark: _Toc511747480][bookmark: _Toc511808385][bookmark: _Toc511814038][bookmark: _Toc511814185][bookmark: _Toc66455581][bookmark: _Toc66459384]管理要求
[bookmark: _Toc511747481][bookmark: _Toc511808386][bookmark: _Toc511814039][bookmark: _Toc511814186][bookmark: _Toc66455582][bookmark: _Toc66459385]通用要求
[bookmark: _Toc511814040]经营者应建立质量管理体系，确保其实施和保持，并持续改进其有效性。经营者应：
1. 识别服务接触点，确定服务接触面，建立服务总蓝图；
针对售后服务，建立服务子蓝图；
确定为确保服务提供和交付所需的准则和方法；
确保可以获得必要的资源和信息，以支持服务提供和交付的运作和监视；
监视、测量（适用时）和分析；
实施必要的措施，以实现质量管理体系的持续改进。
[bookmark: _Toc511747482][bookmark: _Toc511808387][bookmark: _Toc511814041][bookmark: _Toc511814187][bookmark: _Toc66455583][bookmark: _Toc66459386]特定要求
经营者应建立包含了服务要求的管理目标，包括但不限于：
1. 7点前送达服务成功率：≥95%；
顾客要求响应时间：≤24小时；
互联网应用率：≥30%
顾客满意度：≥95%；
配送温度合格率：≥90%；
冷库温度合格率：≥95%；
顾客服务投诉率：≤4/十万；
投诉处理率：100%。
经营者应建立并实施工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括但不限于：
1. 建立以提高销售业绩和服务质量为核心的激励机制；
建立并实施员工信息交流平台；
有计划地开展职业素质教育、服务知识和技能培训，以及其他提升顾客满意度的培训；
建立和实施人才梯队培养制度。
[bookmark: _Toc511814042]经营者应建立并实施产品随心订服务设计和开发控制规划，包括但不限于：
1. 采用市场营销手段和多方论证方法进行服务设计和开发的策划工作；
获取和分析目标消费群的信息作为设计和开发的输入之一；
不定期和定期获取同类市场环境数据作为设计和开发的输入之一；
建立服务总蓝图和售后服务子蓝图作为设计和开发的输出之一；
建立服务品牌营销计划和策略，作为服务设计和开发的输出之一。
[bookmark: _Toc511814043]经营者应建立并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括但不限于：
1. 随心订全过程内控标准体系：
随心订内控标准；
原料奶内控标准；
产品内控标准；
[bookmark: _Toc511814044]信息化、互联网+、大数据信息平台：
远程温控信息化数据平台；
顾客服务信息化数据平台（顾客管理系统、质投管理系统、互动式综合信息服务系统）；
随心订信息化数据服务平台（仓库管理系统、运输管理系统、电子标签拣货系统、“四随”标准服务体系：随时订、随地付、随意选、随心换）；
[bookmark: _Toc511814045]全产业链质量控制支持：
拥有专业牧业公司；
实施全面生产管理（TPM）；
具备专业的冷链物流公司；
完善的送奶上门服务网络。
[bookmark: _Toc511814046]经营者应收集与顾客有关的信息，包括但不限于：
1. 顾客消费需求；
顾客获取宣传信息渠道反馈；
顾客信息（姓名、联系电话、地址）；
订单信息（订单号、来源、时间、区块、送奶员）；
顾客满意度及其投诉和外部争议处理；
顾客回访信息。
[bookmark: _Toc511814047]经营者应建立并实施随心订服务应急管理规定，包括但不限于：
1. 信息系统故障；
冷库断电应急时事件；
配送过程中可能发生的意外和潜在应急事件；
交付过程中可能发生的意外和潜在应急事件；
重大质量投诉或涉及有损企业品牌和企业形象的事件。
[bookmark: _Toc511814048]经营者应建立并实施顾客关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件。
1. 建立顾客管理系统，实现订户订单信息汇总、顾客投诉传递处理、奶款核销等操作；
配备专业人员负责维护，包括应急响应处理、系统日志清理、历史数据迁移、服务器资源监控、系统运维保障、系统性能优化、BUG修正、错误数据核查、新顾客操作指导。
建立顾客信息保密管理规定。
经营者应建立并实施面向顾客的投诉处理机制，包括但不限于：
1. 提供顾客热线服务、网络服务、官方微博、微信公众号等多种顾客投诉渠道；
公示投诉渠道；
建立投诉服务制度，明确投诉处理机构、职责分配、投诉处理程序、改进措施等内容；
顾客投诉处理跟踪及回访；
顾客投诉及处理结果应有记录。
[bookmark: _Toc511814049]经营者应建立并实施产品随心订服务的补救措施管理程序，程序中的服务补救技术与策略应包括但不限于：
1. 道歉和承诺方案；
服务失误分析和分类；
紧急行动方案（含补偿）和响应；
服务补救结果评价。
[bookmark: _Toc511814050]经营者应建立并实施服务改进措施，以满足顾客要求和增强顾客满意，包括但不限于：
1. 建立售后服务质量跟踪回访制度；
对不合格服务进行控制，对不合格服务的原因进行识别和分析，及时采取纠正和纠正预防措施，消除不合格的原因，防止不合格再发生；
定期分析顾客满意评价结果和投诉信息统计结果，售后服务部采取措施改进服务质量。
[bookmark: _Toc511747483][bookmark: _Toc511808388][bookmark: _Toc511814051][bookmark: _Toc511814188][bookmark: _Toc66455584][bookmark: _Toc66459387]服务认证评价
[bookmark: _Toc511747484][bookmark: _Toc511808389][bookmark: _Toc511814052][bookmark: _Toc511814189][bookmark: _Toc66455585][bookmark: _Toc66459388]认证准则
服务要求测评准则
本文件第4章给出的随心订服务要求，应依据附录A表A.1给出的测评工具实施。
服务认证审查员基于表A.1实施随心订服务要求（即服务特性）体验测评时：
1. 表A.1是根据本文件第4章的4.1至4.5条要求，赋权量化构建的服务特性体验测评表，设定满分值为100分；
测评内容为明显的“是，否”判断时，可用直接判断法，判定得分和不得分；
测评内容除了b）情形外，给出基于李克特5点式量表的体验系数α，如下：
远低于预期：0≤α≤0.2；
低于预期：0.2＜α≤0.4；
符合预期：0.4＜α≤0.6；
高于预期：0.6＜α≤0.8；
远高于预期：0.8＜α≤1.0。
用表A.1中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数α后求和，得出服务特性测评基础分。
将服务特性测评基础分乘以体验否决系数E，得出牛奶随心订服务特性测评分。其中，体验否决系数E={0,1}，当牛奶随心订服务过程中发生下列情况时E=0，否则E=1：
未与顾客签订订单。
在服务认证中，针对随心订服务特性测评活动，其总分由计算每人（次）测评分的均值获得。
管理要求审核准则
本文件第5章给出的管理要求，应依据附录B表B.1给出的审核工具实施。审核应包括本文件第5章规定的内容。
本文件的5.1条是实施管理要求审核的基本条件，应在进入本文件5.2条审核前实施评审，做出符合性判断。
获得认可的认证机构颁发且有效的质量管理体系认证证书的经营者，由认证机构评估风险后决定是否免除其GB/T 19001标准要求的质量管理体系的评价。
随心订管理要求的审核应采用管理体系审核的要求和方法。
随心订管理的特定要求的审核工具可参照GB/T 19004标准给出的成熟度模型，采用五级定性成熟度水平的评价方法。表1给出了管理要求如何与成熟度水平相对应的通用示例。
根据附录B表B.1给出的管理要求审核工具实施本文件第5章管理要求的成熟度评价。
管理成熟度水平通用模型
	关键要素
	管理成熟度水平

	
	一级成熟度
	二级成熟度
	三级成熟度
	四级成熟度
	五级成熟度

	特定要求
	准则1
基本水平
	
	
	
	准则1
最佳实践


[bookmark: _Toc511747485][bookmark: _Toc511808390][bookmark: _Toc511814053][bookmark: _Toc511814190][bookmark: _Toc66455586][bookmark: _Toc66459389]认证模式
[bookmark: _Toc511814054]适用的服务认证模式
RB/T314-2017《合格评定 服务认证模式选择与应用指南》的5.2.2给出了可选的服务认证模式。
针对随心订服务及其服务管理的特征，选择适用于其服务特性测评和管理要求审核活动的认证模式：
1. 公开的服务特性检验，即模式 A；
神秘顾客（暗访）的服务特性检验，即模式 B；
顾客调查（功能感知），即模式E；
服务设计审核，即模式 H；
服务管理审核，即模式 I。
随心订服务认证方案中应给出适用的服务认证模式。
[bookmark: _Toc511814055]服务认证模式选用及其组合
根据随心订服务的过程和能力，以及认证周期及其不同认证阶段，给出认证模式。
具有设计职责的随心订服务的认证模式，应按照下列规则进行选用和组合：
1. 初次认证：模式A+模式B+模式E+模式H+模式I；
再认证：模式A+模式B+模式E+模式H+模式I，模式A+模式E+模式H+模式I，或模式B+模式E+模式H+模式I；
保持认证（监督评价）：模式B+模式H+模式I和模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I和模式A+模式H+模式I。
没有设计职责的随心订服务的认证模式，应按照下列规则进行选用和组合：
1. 初次认证：模式A+模式B+模式E+模式I；
再认证：模式A+模式B+模式E+模式I，模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I；
保持认证（监督评价）：模式B+模式I和模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I和模式A+模式I。
[bookmark: _Toc511747486][bookmark: _Toc511808391][bookmark: _Toc511814056][bookmark: _Toc511814191][bookmark: _Toc66455587][bookmark: _Toc66459390]认证结果
[bookmark: _Toc511814057]牛奶随心订服务认证结果分为通过、不通过。
1. 通过是指管理要求的审核达到四级（含）以上成熟度水平，且服务特性测评达到85分（含）以上；
不通过是指管理要求的审核低于四级成熟度水平，或服务特性测评低于 85分。




[bookmark: BookMark5]
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（规范性）
牛奶随心订服务要求测评工具
表A.1给出了牛奶随心订服务认证活动的服务要求测评内容，由服务认证审查员实施。
牛奶随心订服务要求测评工具
组织名称：                                                                                      日期：       年        月       日
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	1
	4.1
营销服务
	4.1.1  广告服务
	4.1.1.1　广告中应体现随心订的“四随”标准服务体系：随时订、随地付、随意选、随心换。
	3
	
	

	2
	
	
	4.1.1.2　经营者为顾客提供多种广告服务，包括但不限于：
a) 印刷品广告，如随心订单页；
b) 现场广告，如随心订对外宣传的海报；
c) 网络广告，如官方网站、合作网站；
d) 社交媒体广告，如社交媒体网站、微信微博等图文推送。
	4
	
	

	3
	
	
	4.1.1.3　提供广告服务时，组织应明确列出相关信息，包括但不限于：
a) 广告类型、尺寸与价格；
b) 效果展示图；
c) 广告投放时间；
d) 投放位置示意图。
	3
	
	

	4
	
	4.1.2  信息发布
	及时发布随心订产品重要信息，包括但不限于：
a) 促销活动时间节点预告；
b) 随心订新品推广；
c) 活动变更通知。
	3
	
	

	5
	
	4.1.3  体验营销
	为顾客提供互动服务体验，如参观生产基地、产品知识普及、免费品尝产品。
	3
	
	

	6
	4.2
订单受理
	4.2.1 顾客数据管理
	4.2.1.1　经营者应公布线上、线下多渠道与顾客沟通，获取顾客数据信息。
	2
	
	

	7
	
	
	4.2.1.2　服务人员应在沟通时确认顾客数据信息，包括但不限于：
a)	顾客需求；
b)	顾客信息（姓名、联系方式、地址）；
	2
	
	

	8
	
	
	4.2.1.3　经营者向顾客承诺履行信息保密义务。
	2
	
	

	9
	
	
	4.2.2.1　支持多种订购方式，应包含以下：
a) 随心订官方网络订购，如随心订线上订购平台、随心订APP；
	
	
	


表A.1（续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	9
	
	4.2.2  线上订购
	b) 电话订购；
c) 第三方网络订购，如天猫、京东等主流购物网站。
	4
	
	

	10
	
	
	4.2.2.2　支持多种网络支付方式，应包含以下：
a) 主流支付平台，如支付宝、微信；
b) 大部分银行卡及信用卡在线支付等结算方式。
	4
	
	

	11
	
	
	4.2.2.3　订单配送过程中，顾客申请退款，线上在线支付应安排原渠道退款。
	3
	
	

	12
	
	4.2.3  线下订购
	4.2.3.1　支持顾客通过联系送奶员直接订购
	3
	
	

	13
	
	
	4.2.3.2　支持现场多种支付方式，应包含以下：
a) 现金支付；
b) Pos机支付。
	4
	
	

	14
	
	4.2.4  规范产品订购内容
	4.2.4.1　产品订购内容应包括以下：
a) 产品品类规格；
b) 产品单次配送数量；
c) 产品配送模式；
d) 产品配送起止时间；
e) 产品配送周期。
	3
	
	

	15
	
	4.2.5　遵循“四随”标准服务体系
	在订单执行期内，经营者遵循“四随”标准服务体系：随时订、随地付、随意选、随心换。
	4
	
	

	16
	4.3
订单确认
	4.3.1  线上订单确认
	4.3.1.1　线上订购应根据审核情况更新订单状态，状态包括：
a) 正在审核；
b) 未通过审核；
c) 配送中。
	3
	
	

	17
	
	
	4.3.1.2　顾客下单支付成功，对顾客的配送地址进行审核，根据审核情况，执行以下流程：
a) 如用订单审核后需配送地址暂不支持配送，则短信通知顾客审核未通过，申请退款；
b) 如用订单审核后需配送地址支持配送，则短信通知顾客审核通过，订单可配送，完成订单确认。
	4
	
	

	18
	
	4.3.2  线下订单确认
	由送奶员现场完成订单确认。
	3
	
	

	19
	4.4
配送交付
	4.4.1　作业人员应当每年进行健康检查，取得健康证明后方可上岗工作，按照各自的岗位操作要求进行食品安全相关内容的培训；
	4
	
	

	20
	
	[bookmark: RANGE!C20]4.4.2　仓库及作业车辆满足产品需要的冷藏保鲜条件（制冷、温控）；
	3
	
	

	21
	
	4.4.3　配送车辆保持车厢内的清洁，并提前进行预冷至15℃以下。
	3
	
	


表A.1（续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	22
	
	[bookmark: RANGE!C22]4.4.4　在车厢温度检测合格后交接产品，对交接产品温度进行确认；
	3
	
	

	23
	
	4.4.5　配送车辆要求全程开启制冷机，保证车厢温度控制在6℃以下。
	3
	
	

	24
	
	4.4.6　配送时需对交接产品温度进行确认，产品需存放在冷链环境中。
	2
	
	

	25
	
	4.4.7　配送人员在配送过程中服务态度良好，用语文明礼貌。
	4
	
	

	26
	4.5
售后服务
	4.5.1  售后受理
	4.5.1.1 经营者应公布多种售后服务渠道，并确保服务热线电话24小时畅通。
	4
	
	

	27
	
	
	4.5.1.2 售后服务人员通过电话联系的方式对顾客进行售后问题处理，需表明身份，使用礼貌用语。
	3
	
	

	28
	
	4.5.2  售后处理
	4.5.2.1 经营者接到顾客的售后信息，应准确记录情况；
	2
	
	

	29
	
	
	4.5.2.2　经营者应确保售后信息及时传递，一般情况下24小时内处理完毕；
	2
	
	

	30
	
	
	4.5.2.3 售后服务人员应仪表端庄整洁，使用规范用语，礼貌文明。
	2
	
	

	31
	
	
	4.5.2.3 保留售后服务相关记录。
	2
	
	

	32
	
	4.5.3  售后回访
	4.5.3.1 经营者对售后服务进行回访，核实顾客滿意度，做为改进整体质量的参考依据。
	3
	
	

	33
	
	
	4.5.3.2 经营者投保产品责任保险和产品质量保证保险，对顾客负责。
	3
	
	

	34
	总分
	100
	
	100
	
	


审查员


[bookmark: _Toc66459392]
（规范性）
牛奶随心订服务管理要求审核工具
表B.1至B.2给出了牛奶随心订服务管理要求的审核工具。
表B.1给出了牛奶随心订服务管理成熟度的等级划分准则。
牛奶随心订服务管理成熟度等级描述
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三级
	第四级
	第五级

	5.2.1　经营者应建立包含了服务要求的管理目标
	经营者在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖本文件5.2.1条内容的目标，各目标可测量。
	经营者在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖本文件5.2.1条内容的目标，各项目标如期实现，包括提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据。
	经营者在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖本文件5.2.1条内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层次基于目标要求建立相应的KPI。
	经营者在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖本文件5.2.1条内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层次基于目标要求建立相应的KPI（关键绩效指标），主要指标体现以顾客为导向；3）目标及KPI的实现增强了顾客满意，提升或促进了经营绩效。
	经营者在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖本文件5.2.1条内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层次基于目标要求建立相应的KPI（关键绩效指标），主要指标体现以顾客为导向；3）定期分析目标及KPI实施与实现情况，具有自我改进意识和能力；4）目标及KPI的实现增强了顾客满意，提升或促进了经营绩效。


表B.1（续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三级
	第四级
	第五级

	5.2.2　经营者应建立并实施工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划
	经营者制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括经营者的年度规划与4.2.2线下订购、4.3.2线下订单确认、4.4.1/7配送交付、4.5售后服务等随心订关键特性实现人员个人的职业培育计划。
	经营者制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）经营者的年度规划与4.2.2线下订购、4.3.2线下订单确认、4.4.1/7配送交付、4.5售后服务等随心订关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果。
	经营者制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）经营者的年度规划与4.2.2线下订购、4.3.2线下订单确认、4.4.1/7配送交付、4.5售后服务等随心订关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足本文件5.2.2条。
	经营者制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）经营者的年度规划与4.2.2线下订购、4.3.2线下订单确认、4.4.1/7配送交付、4.5售后服务等随心订关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足本文件5.2.2条；4）具有规范的员工培训机制，员工参与度呈现上升趋势；5）能提供2年（含）以上的员工培训数据；6）具有持续的分析、改进意识和能力，并提供相关数据和示例。
	经营者制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）经营者的年度规划与4.2.2线下订购、4.3.2线下订单确认、4.4.1/7配送交付、4.5售后服务等随心订关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足本文件5.2.2条；4）具有规范的员工培训机制，员工参与度呈现上升趋势；5）能提供2年（含）以上的员工培训数据；6）具有持续的分析、改进意识和能力，并提供相关数据和示例；7）建立了员工与顾客满意度相关性分析，提供良好实践案例。




表B.1（续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三级
	第四级
	第五级

	5.2.3　经营者应建立并实施产品随心订服务设计和开发控制规划
	经营者制定并实施了本文件5.2.3 条要求的牛奶随心订服务设计和开发控制规划。
	经营者制定并实施了本文件5.2.3 条要求的牛奶随心订服务设计和开发控制规划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及售后服务子蓝图； 
	经营者制定并实施了本文件5.2.3 条要求的牛奶随心订服务设计和开发控制规划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及售后服务子蓝图； 3）设计了服务提供和交付过程的管理。
	经营者制定并实施了本文件5.2.3 条要求的牛奶随心订服务设计和开发控制规划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及售后服务子蓝图； 3）设计了服务提供和交付过程的管理。4）有关于服务提供的产品推广规划，有针对服务对象的服务活动策划；5）对服务的客户提供多种可选的了解渠道。
	经营者制定并实施了本文件5.2.3条要求的牛奶随心订服务设计和开发控制规划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及售后服务子蓝图；3）设计了服务提供和交付过程的管理；。4）有关于服务提供的产品推广规划，有针对服务对象的服务活动策划；5）对服务的客户提供多种可选的了解渠道；6）有相应的产品竞争环境数据研究。

	5.2.4　经营者应建立并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制
	经营者制定并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括随心订内控标准体系、“四随”标准服务体系文件控制。
	经营者制定并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括：
1）随心订内控标准体系、“四随”标准服务体系文件控制；2）系统实现订户订单信息汇
	经营者制定并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括：
1）随心订内控标准体系、“四随”标准服务体系文件控制；2）实现远程温度监控；3）系统实现订户订单信息汇总、
	经营者制定并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括：
1）随心订内控标准体系、“四随”标准服务体系文件控制；2）实现远程温度监控；3）系统实现订户订单信息汇总、
	经营者制定并实施内控标准体系控制、信息平台、全产业链质量支持等管理机制，包括：
1）随心订内控标准体系、“四随”标准服务体系文件控制；2）实现远程温度监控；3）系统实现订户订单信息汇总、
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	总、奶款核销等操作；3）系统实现售后服务传递、售后服务记录等操作。
	奶款核销等操作；4）系统实现售后服务传递、售后服务记录等操作。
	奶款核销等操作；4）系统实现售后服务传递、售后服务记录等操作；5）经营者定期优化并完善数据平台，实现平台可持续稳定运行。
	奶款核销等操作；4）系统实现售后服务传递、售后服务记录等操作；5）实现对仓库内产品的进出、存储位置及批号进行信息化管理，对运输路径进行规划，电子分拣确保分货的准确性；6）实现从源头到分销的产业链体系管理；7）经营者定期优化并完善数据平台，实现平台可持续稳定运行；8）经营者对实施结果进行定期评价，满足随心订内控标准体系要求。

	5.2.5　经营者应收集与顾客有关的信息
	经营者收集本文件5.2.7条要求的与顾客有关的信息，包括提供订单信息收集、查询等系统平台。 
	经营者收集本文件5.2.7条要求的与顾客有关的信息，包括：1）规定了用户注册信息的收集、使用、保密等协议要求；2）提供订单信息收集、查询等系统平台。 
	经营者收集本文件5.2.7条要求的与顾客有关的信息，包括：1）规定了用户注册信息的收集、使用、保密等协议要求；2）提供订单信息收集、查询等系统平台；3）基于顾客有关的信息，具有信息和数据提炼，系统促发订单审
	经营者收集本文件5.2.7条要求的与顾客有关的信息，包括：1）规定了用户注册信息的收集、使用、保密等协议要求；2）提供订单信息收集、查询等系统平台；3）基于顾客有关的信息，具有信息和数据提炼，系统促发订单审
	经营者收集本文件5.2.5条要求的与顾客有关的信息，包括：1）规定了用户注册信息的收集、使用、保密等协议要求；2）提供订单信息收集、查询等系统平台；3）基于顾客有关的信息，具有信息和数据提炼，系统促发订单审
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	核，订单恢复出奶，订单续订提醒等通知类短信发送的能力。
	核，订单恢复出奶，订单续订提醒等通知类短信发送的能力；4）具有根据城市，产品，订单来源，时间段等多种筛选组合有效导出应用流失客户相关信息的能力，并改进和（或）提高服务能力。
	核，订单恢复出奶，订单续订提醒等通知类短信发送的能力；4）具有根据城市，产品，订单来源，时间段等多种筛选组合有效导出应用流失客户相关信息的能力，并改进和（或）提高服务能力；5）引进用户行为分析平台，具有用户行为及相关性分析能力，激发创新能力，具有一定成果。

	5.2.6　经营者应建立并实施随心订服务应急管理规定
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的随心订服务应急管理规定，包括建立并演练服务应急预案
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的随心订服务应急管理规定，包括： 1）建立并演练服务应急预案；2）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的的措施。 
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的随心订服务应急管理规定，包括： 1）建立并演练服务应急预案；2）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的的措施；3）识别隐患、潜在事件或风险，建立防范措施和预案； 
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的随心订服务应急管理规定，包括： 1）建立并演练服务应急预案；2）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的的措施；3）识别隐患、潜在事件或风险，建立防范措施和预案；4）冷库断电应急处理；5）配送过程中可能发生的意外和潜在应急事
	经营者建立并实施本文件5.2.6条要求的随心订服务应急管理规定，包括： 1）建立并演练服务应急预案；2）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的的措施；3）识别隐患、潜在事件或风险，建立防范措施和预案；4）冷库断电应急处理；5）配送过程中可能发生的意外和潜在应急事


表B.1（续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三级
	第四级
	第五级

	
	
	
	
	件处理；5）交付过程中可能发生的意外应急事件处理；6）遇重大的质量投诉或涉及有损企业品牌和企业形象的事件（媒体事件等）应急处理；7）提供应急响应的良好案例，以及促进顾客满意和信任的结果。
	件处理；5）交付过程中可能发生的意外应急事件处理；6）遇重大的质量投诉或涉及有损企业品牌和企业形象的事件（媒体事件等）应急处理；7）针对已有事件开展调查、分析吸取经验和教训，以及所需预防和响应措施；8）提供应急响应的良好案例，以及促进顾客满意和信任的结果。

	5.2.7　经营者应建立并实施顾客关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的客户关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件，建立客户管理系统，建立客户信息管理。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的客户关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件，包括：1）建立客户管理系统，建立客户信息管理。2）完善客户管理系统，实现奶款核销等功能。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的客户关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件，包括：1）建立客户管理系统，实现线下订户订单信息手工录入功能，建立客户信息管理；2）完善客户管理系统，实现奶款核销等功能；3）完善客户管理系统，实现客户投诉传递处理等功能。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的客户关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件，包括：1）建立客户管理系统，实现线下订户订单信息手工录入功能，建立客户信息管理；2）完善客户管理系统，实现奶款核销等功能；3）完善客户管理系统，实现客户投诉传递处理等功能；4）客户管理
	经营者建立并实施本文件5.2.7条要求的客户关系管理程序，并配置计算机设备及经营管理软件，包括1）建立客户管理系统，实现线下订户订单信息手工录入功能，建立客户信息管理；2）完善客户管理系统，实现奶款核销等功能；3）完善客户管理系统，实现客户投诉传递处理等功能；4）客户管理
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	系统接入线上订户订单信息系统对接，实现线上订单及时审核处理。
	系统接入线上订户订单信息系统对接，实现线上订单及时审核处理；5）经营者定期维护改进系统程序运行，保持系统持续稳定能力。

	5.2.8　经营者应建立并实施面向顾客的投诉处理机制
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的投诉处理机制，包括建立售后服务制度；
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的投诉处理机制，包括：1）建立售后服务制度；2）建立多种客户投诉渠道。
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的投诉处理机制，包括：1）建立售后服务制度；2）制度明确售后服务处理机构、职责分配、投诉处理程序、改进措施等内容；3）建立多种客户投诉渠道。
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的投诉处理机制，包括：1）建立投诉处理制度；2）制度明确售后服务处理机构、职责分配、投诉处理程序、改进措施等内容；3）建立多种客户投诉渠道；4）以多种方式公示投诉渠道5）及时进行投诉处理；6）保留顾客投诉处理结果记录；7）对投诉处理结果有跟踪及回访
	经营者建立并实施本文件5.2.8条要求的投诉处理机制，包括：1）建立投诉处理制度；2）制度明确售后服务处理机构、职责分配、投诉处理程序、改进措施等内容；3）建立多种客户投诉渠道；4）以多种方式公示投诉渠道5）及时进行投诉处理；6）保留顾客投诉处理结果记录；7）对投诉处理结果有跟踪及回访；8）对回访结果进行汇总分析，作为改进整体质量的参考依据。
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	5.2.9　经营者应建立并实施产品随心订服务的补救措施管理程序
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的产品随心订服务的补救措施管理，包括规定了道歉和承诺、紧急行动方案（含补偿）和响应的方法和途径。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的产品随心订服务的补救措施管理，包括：1）规定了道歉和承诺、紧急行动方案（含补偿）和响应的方法和途径；2）明确服务失误信息的收集方法和途径。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的产品随心订服务的补救措施管理，包括：1）规定了道歉和承诺、紧急行动方案（含补偿）和响应的方法和途径；2）明确服务失误信息的收集方法和途径；3）按规定实施补救措施的。 
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的产品随心订服务的补救措施管理，包括：1）规定了道歉和承诺、紧急行动方案（含补偿）和响应的方法和途径；2）明确服务失误信息的收集方法和途径；3）按规定实施补救措施的；4）对服务失误进行分析分类，保持记录。
	经营者建立并实施本文件5.2.9条要求的产品随心订服务的补救措施管理，包括：1）规定了道歉和承诺、紧急行动方案（含补偿）和响应的方法和途径；2）明确服务失误信息的收集渠道；3）按规定实施补救措施的；4）对服务失误进行分析分类，保持记录；5）服务补救结果评价分析，作为改进整体质量的参考依据；6）识别改进机会，并实施改善和优化管理；7）提供良好案例，证实补救措施的有效性。

	5.2.10　经营者应建立并实施服务改进措施，以满足顾客要求和增强顾客满意
	经营者建立并实施本文件5.2.10条要求的服务改进措施，以满足客户要求和增强客户满意，建立售后服务质量跟踪回访制度。
	经营者建立并实施本文件5.2.10条要求的服务改进措施，以满足客户要求和增强客户满意：1）建立售后服务质量跟踪回访制度；2）确认回访形式，核实消费者滿意度。
	经营者建立并实施本文件5.2.10条要求的服务改进措施，以满足客户要求和增强客户满意：1）建立售后服务质量跟踪回访制度；2）确认回访形式，核实消费者滿意
	经营者建立并实施本文件5.2.10条要求的服务改进措施，以满足客户要求和增强客户满意：1）建立售后服务质量跟踪回访制度；2）确认回访形式，核实消费者滿意度；3）识别不合格服务原因， 
	经营者建立并实施本文件5.2.10条要求的服务改进措施，以满足客户要求和增强客户满意：1）建立售后服务质量跟踪回访制度；2）确认回访形式，核实消费者滿意度；3）识别不合格服务原因， 
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	度；3）识别不合格服务原因，并进行分析。
	并进行分析； 4）售后服务部采取措施改进服务质量；
	并进行分析；4）采取纠正预防措施消除不合格服务原因，防止不合格再发生；5）根据消费者满意评价结果和投诉信息统计分析结果；6）售后服务部采取措施改进服务质量；7）各类分析结果做为改进整体质量的参考依据。



B.2给出了牛奶随心订服务管理要求各成熟度对应分值。
在实施牛奶随心订服务管理要求的成熟度评价时：
1. 根据表B.1对标准5.2.1-5.2.10条的成熟度水平进行逐一评价，如某一条达不到一级成熟度要求，则该条不得分；
将各成熟度得分累加后，得出成熟度总分；
管理成熟度总分乘以管理成熟度否决系数M，得出管理成熟度最终得分，其中，管理成熟度否决系数M={0,1}，当牛奶随心订服务管理发生下列情况时M=0，否则M=1：
本文件 5.2.1-5.2.10条中，同时有超过 3 项成熟度无法达到一级水平。
根据管理成熟度总分，管理要求分级规则如下： 
20 分（含）-40 分，一级，单项条款应得分应不低于“1”分； 
40 分（含）-60 分，二级，单项条款应得分应不低于“2”分； 
60 分（含）-80 分，三级，单项条款应得分应不低于“3”分； 
80 分（含）-90 分，四级，单项条款应得分应不低于“3”分； 
90 分（含）-100 分，五级，单项条款应得分应不低于“3”分。 


牛奶随心订服务管理要求各成熟度对应分值
	特定管理要求条目
	总分值
	成熟度分值

	
	
	一级成熟度
	二级成熟度
	三级成熟度
	四级成熟度
	五级成熟度

	5.2.1
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.2
	20
	4
	8
	12
	16
	20

	5.2.3
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.4
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.5
	20
	4
	8
	12
	16
	20

	5.2.6
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.7
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.8
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.9
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.10
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	合计
	100
	20
	40
	60
	80
	100
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