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科研测试售后服务规范
[bookmark: _Toc137628780][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc160092235][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc141272484][bookmark: _Toc148629164][bookmark: _Toc137288572][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc147912175][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc163912032][bookmark: _Toc147136680][bookmark: _Toc159252382][bookmark: _Toc147912238][bookmark: _Toc171581097][bookmark: _Toc175757117][bookmark: _Toc175757205]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了科研测试售后服务的基本要求、售后服务内容、售后服务流程、售后时间、售后情况与方式、服务质量保证、客户投诉处理。
本文件适用于科研测试机构的售后服务活动。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc159252383][bookmark: _Toc137628781][bookmark: _Toc160092236][bookmark: _Toc163912033][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc137288573][bookmark: _Toc141272485][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc147912239][bookmark: _Toc148629165][bookmark: _Toc147136681][bookmark: _Toc147912176][bookmark: _Toc171581098][bookmark: _Toc175757118][bookmark: _Toc175757206]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。
[bookmark: _Toc141272486][bookmark: _Toc137288574][bookmark: _Toc137628782]GB/T 19001  质量管理体系  要求
GB/T 34432  售后服务基本术语
[bookmark: _Toc147912177][bookmark: _Toc160092237][bookmark: _Toc148629166][bookmark: _Toc163912034][bookmark: _Toc159252384][bookmark: _Toc147912240][bookmark: _Toc147136682][bookmark: _Toc171581099][bookmark: _Toc175757119][bookmark: _Toc175757207]术语和定义
GB/T 34432 界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc175757120][bookmark: _Toc175757208][bookmark: _Toc143617070][bookmark: _Toc143675540][bookmark: _Toc159252387][bookmark: _Toc160092240]基本要求
机构要求
科研测试机构宜设立或指定专门从事售后服务的部门，并有合理的职能划分和岗位设置。
科研测试机构应建立售后服务档案，详细记录售后服务的基础信息、服务过程、服务结果等。
人员要求
售后服务人员的人数配备应保证售后服务质量的需要。
售后服务人员应接受科研测试相关基础知识的培训，有较强的服务意识。
售后服务人员分为：
客服人员；
测试人员；
回访人员。
[bookmark: _Toc175757121][bookmark: _Toc175757209]售后服务内容
解答技术问题
客户对测试结果、测试条件、测试方法等技术内容存在疑问时，测试人员应从技术层面向客户解答。
修改结果格式
科研测试机构的测试结果格式不符合客户需求时，应在不影响测试结果及符合机构管理办法的前提下适当修改结果呈现方式。
样品处理
按与客户约定的方式对测试用样品进行处理，如丢弃、回收等。
解决测试争议
测试完成后客户对测试结果、测试条件、测试方法、测试费用等提出异议的，应及时与客户进行沟通协商，提出解决办法。
[bookmark: _Toc175757122][bookmark: _Toc175757210][bookmark: _Toc163912038][bookmark: _Toc171581103]售后服务流程
服务请求受理
客户可通过电话、邮件、咨询在线客服、填写线上表单等方式提交售后服务请求。客服人员应及时确认收到售后服务请求，并记录请求内容。
售后处理
根据售后服务请求内容，安排专业测试人员提供相应售后服务。
处理过程中应详细记录处理流程、状态，宜采用工单记录系统，明确对应责任人，确保工单可溯源。
结果回访
售后处理完成后回访人员应通过电子短信或人工等方式对处理结果向客户进行回访，确认服务效果并解决可能存在的后续问题。
应至少以一种形式向客户进行结果调查并记录。
[bookmark: _Toc175757123][bookmark: _Toc175757211]售后时间
响应时间和及时率
[bookmark: _GoBack]响应时间应设立考核标准，一般在工作日 24 h 内响应。
响应时间及时率应不小于 95%。
受理售后服务请求时应与客户约定跟进、交付时间并按时履行。
交付时间和准时交付率
承诺的售后服务交付时间应设立考核标准。
准时交付率应不小于 95%。
[bookmark: _Toc175757124][bookmark: _Toc175757212]售后情况与方式
下列测试人员或测试仪器设备本身原因造成的情况，应改正错误并进行免费复测。
1. 测试仪器设备性能达到测试要求，但由于测试人员操作原因，导致测试结果不准确。
测试未按照客户填写的实验送样单中指定的实验条件进行测试。
其他由于测试人员操作失误或测试仪器设备异常，导致测试结果不准确的情况。
下列客户提供的样品或提供的测试条件有误的情况，可进行有条件的复测，可收取部分或全部费用。
1. 客户提供的样品本身制样存在问题。
1. 测试样品存在特殊属性，但在测试前客户未明确告知测试人员需要在测试过程中注意某些特别事项。
1. 复测结果与原测试结果趋于一致，在测试误差范围内。
1. 客户提供的实验送样单内是错误的测试方法或测试条件，造成科研测试机构使用了错误的测试方法。
1. 其他由于客户提供的样品自身原因，或测试方法、测试条件不明确，导致测试结果不准确的情况。
1. 对于测试不确定性较高，或需要对测试数据进行主观分析的测试类目，提前预计到测试的不确定性并已告知客户，但客户仍要求进行测试的情况。
下列无法明确问题或由于科研测试探索本身引起的结果争议情况，酌情与客户协商费用、复测问题。
1. 由于样品的特殊性，在认真研究后，测试人员依旧对样品制备、样品测试方法、样品测试条件等知识点无法充分掌握，应提前告知客户测试风险。
其他无法提前预计，但在实际测试过程中才发现，且无法妥善解决的问题，遇到后应及时告知客户，并确保客户知悉。
其他无法确认测试结果不准确原因的情况。
[bookmark: _Toc175757125][bookmark: _Toc175757213]服务质量保证
技术培训
应定期对服务人员进行技术培训，确保其具备专业技能和服务意识。
服务评估
应定期对售后服务质量进行评估，分析服务过程中存在的问题，持续改进服务质量。
客户满意度调查
每次售后服务后应进行客户满意度调查，收集客户反馈，及时改进服务。
质量管理体系
应建立并实施符合 GB/T 19001 要求的质量管理体系，持续改进服务质量。
内部审核和改进
应定期进行内部审核，发现并改进售后服务过程中存在的问题，确保服务质量持续提升。
[bookmark: _Toc175757126][bookmark: _Toc175757214]客户投诉处理
客户可通过电话、邮件或在线平台等方式进行投诉。科研测试机构应在 2 h 内确认收到投诉， 并记录投诉内容。
科研测试机构应在 24 h 内分析投诉内容，提出初步解决方案，并与客户沟通确认处理措施。 重大投诉应在 48 h 内提供详细解决方案。
投诉处理完成后，应向客户反馈处理结果，并征询客户对处理结果的意见。应记录客户的反馈，用于后续服务改进。
对重大投诉应进行跟踪处理。
应根据投诉分析结果，制定并实施纠正和预防措施。
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