《商品条码咨询服务规范》团体标准编制说明


一、项目背景、意义与必要性
（一）背景
当前市场经济蓬勃发展，全球经济一体化加速推进，商品条码作为商品的唯一身份证，在商品全球流通过程中发挥着关键作用，企业对商品条码应用需求持续增长。到2025年3月底，我国商品条码系统成员用户总量已超过60万家，连续多年居全球领先位置。然而，大量企业在商品条码相关知识与业务操作方面存在诸多困惑，商品条码实际应用过程中频繁出错，极大影响了企业商品的正常流通，一定程度削弱企业市场竞争力。在数量如此庞大的系统成员总量以及商品条码实际应用问题诸多的背景下，亟需相关机构提供全国统一、规范的咨询服务。
[bookmark: _Hlk200439989]中国物品编码中心是统一组织、协调、管理我国商品条码、物品编码与自动识别技术的专门机构，在全国设有47个分支机构，形成了覆盖全国的集编码管理、技术研发、标准制定、应用推广以及技术服务为一体的工作体系。由于各分支机构负责本地区的商品条码实施工作，基于地域政策、经济环境、企业需求等存在差异，各分支机构的咨询服务也各不相同，全国并没有形成统一、规范的咨询服务模式。2022年2月，国务院印发《关于加快推进政务服务标准化规范化便利化的指导意见》（国发[2022]5号），明确提出应设置综合咨询窗口，统一提供咨询、引导等服务。规范在线咨询、引导服务。这一政策充分凸显了规范咨询服务在服务领域的重要性与紧迫性。2024年4为，为加强全国物品编码分支机构服务工作管理，提高服务质量，中国物品编码中心制定了《中国物品编码中心分支机构服务工作规范（试行）》（物编发〔2024〕6号）（以下简称《规范》），《规范》明确了咨询服务内容和咨询服务流程，凸显了中国物品编码中心对咨询服务工作的重视，这也为商品条码咨询服务的标准化建设提供坚实基础。
（二）意义与必要性
当前我国商品条码咨询服务体系还有待完善，各分支机构咨询服务人员在咨询服务方式和要求、服务流程等的规范上存在差异。企业在商品条码实际应用过程中面临很多技术问题，亟需专业、统一、规范的咨询指导。虽然在《中国物品编码中心分支机构服务工作规范（试行）》中对咨询服务内容和流程做了基础性规定，但是在关键环节，如咨询服务人员、咨询服务形式和要求、咨询质量提升等方面缺乏统一、明确且具体的规定。没有统一规范的咨询服务，将直接影响企业产品正常流通，并使其面临市场监管处罚的风险。为解决以上问题，提升商品条码咨询服务的可操作性，亟需制定《商品条码咨询服务规范》。
制定《商品条码咨询服务规范》，通过细化《中国物品编码中心分支机构服务工作规范（试行）》中的咨询服务相关内容，对咨询服务人员、服务内容、服务形式和要求，以及咨询服务质量控制等进行规范，能够帮助分支机构梳理和优化现有咨询服务形式、要求和流程，针对性指导分支机构运用标准化、规范化手段落实《规范》中咨询服务部分，提升咨询服务人员的标准化、专业化水平，促使各服务机构按照统一标准提升服务质量。同时，规范的咨询服务标准可确保服务的一致性和高效性，为企业提供高效、便捷的业务咨询和服务指导，有效提升企业咨询体验，从而达到良好的咨询服务效果。助力企业合法合规开展商品条码相关业务，进而促进商品流通健康有序发展。
二、工作简况
（一）任务来源
本文件由中国物品编码中心提出，由中国条码技术与应用协会归口，经中国条码技术与应用协会批准下达立项（文件号：中条协〔2025〕2号），立项项目名称为《商品条码咨询服务规范》。
（二）主要起草单位以及所做工作
1、由中国物品编码中心牵头，负责项目调研、标准研制、统筹协调和关键问题的决策，把控标准的实用性、指导性、可操作性研究论证并对标准撰写提供建议。
2、河北省标准化研究院负责提供标准化技术支持，确定标准研制总体思路、标准框架、重点内容等，汇总整理意见反馈，以及编制说明编写等工作。
（三）主要工作过程
1、预研阶段
成立标准起草组，通过前期电话调研与实地考察，全面了解了多个地区的商品条码咨询服务内容、人员管理、服务方式和流程以及咨询意见反馈情况，为标准起草奠定了调研基础。组织商品条码相关领域专家对标准研制的必要性和可行性进行论证，充分结合编码中心发布的《中国物品编码中心分支机构服务工作规范（试行）》（物编发〔2024〕6号）关于“咨询服务”相关内容要求，并多轮内部讨论，确定标准整体框架与主要内容。
2、标准立项阶段
2025年4月8日，中国条码技术与应用协会在北京市组织召开《商品条码咨询服务规范》团体标准立项评审会。评审组由来自科研院所、高等院校等5位专家组成。评审专家听取了标准起草组对标准立项必要性和标准草案内容的介绍，经对标准立项材料进行评审，一致同意本标准立项。认为本标准的立项有助于提升咨询服务工作的标准化、专业化水平，促使各服务机构按照统一标准提升服务质量，推动各分支机构咨询服务规范化。同时，专家组提出修改建议，起草组组织对文本进行修改，主要修改如下：
1) 重新梳理4.3“人员要求”，4.3.3中删除“并考核合格上岗”；
2) 6.3.1内容修改为“通过400电话或其他专线电话为服务对象提供咨询服务”；
3) 将第7章中的“顾客”改为“服务对象”，要全文统一；
4) 删除7.2.3中的内容。
3、标准研制阶段
标准立项之后，标准起草组通过多轮内部讨论，明确了标准的主要内容，标准相关的术语和定义以及标准需要明确界定的咨询服务人员、形式等内容。最后形成标准征求意见稿，并编写编制说明。
三、编制原则和主要技术内容
（一）编制原则
[bookmark: _Hlk200440766]标准制定过程保证科学、实用和规范。在充分调研各地区商品条码咨询服务现状以及商品条码相关专家研讨的基础上，按照 GB/T1.1—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》、GB/T 20000.1-2014 《标准化工作指南 第1部分：标准化和相关活动的通用术语》、GB/T 20000.2-2009 《标准化工作指南 第2部分：采用国际标准》和 GB/T 20001《标准编写规则》等进行编写，使标准更严谨、规范。
（二）主要技术内容及依据
1、编制依据
团体标准《商品条码咨询服务规范》依据中国物品编码中心发布的《中国物品编码中心分支机构服务工作规范（试行）》（物编发〔2024〕6号）中对“咨询服务”的要求，并严格遵循《商品条码管理办法》等相关政策文件。
2、主要技术内容
《商品条码咨询服务规范》共7章以及1个资料性附录和2个规范性附录。
1.范围：明确了标准的适用范围；
2.规范性引用文件：标准引用和参考了最新版的国家标准，充分保证本标准条款的可行性；
3.术语和定义：统一规范商品条码、咨询服务、服务对象的定义内容；
4.服务人员：对开展咨询服务的人员进行统一要求；
5.服务内容：规定分支机构开展咨询服务的服务内容；
6.服务形式和服务要求：对咨询服务的每种服务形式以及对应的要求进行规范；
7. 服务质量控制和持续改进：规定了服务质量控制的内容，通过标准化方法持续改进服务质量；
附录：附录A（资料性）商品条码咨询服务文明用语与服务忌语，附录B（规范性）特殊问题咨询记录表，附录C（规范性）服务满意度评价表。
四、 与有关的现行法律、法规和相关国家标准、行业标准、地方标准的重复性、协调性
本文件与有关现行法律、法规和强制性国家标准保持一致，与现行各级标准相协调。
五、重大分歧意见的处理经过和依据
本文件在修订过程中未出现过重大分歧。
六、预期效益及贯彻实施标准的要求和措施建议
1、预期效益
从服务机构方面来讲，通过科学、规范的咨询服务流程和内容，能够有效避免因流程不清晰、操作不规范、标准不统一导致的服务延误与资源浪费，从而全面提升商品条码咨询服务的质量与效能。在质量控制与改进机制约束下，服务人员能够及时发现问题并纠正错误，降低客户投诉率，提升整体商品条码服务效率。标准化的咨询服务模式可以优化客户咨询服务体验，吸引潜在客户，从而创造间接经济效益，提升服务机构的口碑与市场竞争力。从企业方面来讲，标准化的咨询服务能够为企业精准导航，规范企业编码、用码，满足企业商品条码实施需求，帮助企业减少商品条码使用过程中各种因素造成的成本浪费，切实维护企业合法权益。总之，规范的商品条码咨询服务可进一步促进我国相关行业企业与国际接轨，推动我国商品条码应用高质量发展。
2、贯彻实施标准的要求和措施建议
为保证本文件的贯彻实施，相关机构/单位可抓住企业调研以及通过举办培训班等形式进行标准宣贯，帮助相关方了解标准基本内容和具体要求，并将实施过程中出现的问题和好的改进意见反馈到起草组以便进一步修订完善。
八、其他应予说明的事项
无。
                            标准起草组
                             2025年6月
16
