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商品条码咨询服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc202167344]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了商品条码咨询服务的服务人员、服务内容、服务形式和服务要求，以及服务质量控制和持续改进。
本文件适用于中国物品编码中心分支机构开展商品条码咨询服务的人员。
[bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc202167345]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 12904—2008 商品条码 零售商品编码与条码表示
GB/T 12905 条码术语
GB/T 16986 商品条码应用标识符
[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc202167346]术语和定义
GB 12904、GB/T 12905界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

商品条码 bar code for commodity
由一组规则排列的条、空及其对应代码组成，表示商品代码的条码符号，包括零售商品、储运包装商品、物流单元、参与方位置等等的代码与条码标识。
[来源：GB 12904-2008，3.1]

咨询服务 consulting Services
指提供商品条码技术与应用相关咨询的服务，包括业务办理、政策法规、编码技术、产品信息服务、条码印制质量控制等内容。

服务对象 service recipients
在咨询服务中接受利益或满足需求的个人或群体，包括政府部门、企事业单位、社会团体、人民群众等。
[bookmark: _Toc202167347]服务人员
应具有良好的职业道德、心理素质和相应的语言表达、沟通、应变能力，遵守法律法规、保密规定和工作纪律。
咨询服务人员应接受岗前培训，具备开展商品条码咨询服务相关的知识和技能，包括但不限于以下知识技能：
《商品条码管理办法》《关于商品条码管理办法实施过程中有关问题意见的函（质检办法函[2008]67号）》等相关政策法规；
GB 12904、GB/T 12905、GB/T 16986等商品条码系列标准基础知识，GS1规范和国际商品条码前沿知识；
商品条码咨询话术技巧；
客户服务和关系发展知识；
顾客满意度效能提升相关知识等。
应熟悉咨询服务流程、业务办理规程，熟悉咨询服务相关系统的基本操作。
应使用文明用语，商品条码咨询服务文明用语与服务忌语参见附录A。

[bookmark: _Toc202167348]服务内容
业务办理。提供商品条码注册、续展、变更等业务办理相关咨询服务。
政策法规。根据《商品条码管理办法》等政策法规，提供相关的咨询服务。
编码技术。提供物品编码技术和标准相关的咨询服务。
产品信息服务。提供产品信息通报及查询相关咨询服务。
条码印制质量控制。提供条码服务印制相关咨询服务。
源数据采集服务。分支机构根据实际情况，基于实物产品提供信息采集服务。
其他服务。根据不同企业需求，提供的其他商品条码相关咨询服务。
[bookmark: _Toc194312921][bookmark: _Toc202167349]服务形式和服务要求
[bookmark: _Toc202167350]服务形式
商品条码咨询服务形式主要包括窗口咨询、电话咨询、线上咨询和智能客服。
[bookmark: _Toc194312924][bookmark: _Toc202167351]窗口咨询的服务要求
窗口服务人员应主动询问服务对象需要咨询的事项，并给予正确的引导。
应按相关法律法规、政策规程以及业务知识等及时解答服务对象的咨询问题。对于不能及时答复的特殊问题，应对咨询内容和服务对象的基本信息做好记录，约定答复时间。对于特殊问题应填写特殊问题咨询记录表，见附录B。
已确定答复时间的，应在约定时间内主动联系服务对象给予明确答复。
[bookmark: _Toc194312925][bookmark: _Toc202167352]电话咨询的服务要求
通过400电话或其他专线电话为服务对象提供咨询服务。
咨询服务人员应在电话响铃三声内接听电话，首先向服务对象问好，再做自我介绍，然后主动询问需要帮助的事项。
应按相关法律法规、政策规程以及业务知识等及时解答服务对象的咨询问题。对于不能及时答复的，应对咨询内容和服务对象的基本信息、联系方式等做好记录，约定答复时间。
已确定答复时间的，应在约定时间内主动联系服务对象给予明确答复。
如遇电话或线路故障，应主动向对方道歉，采取多种方式解决通话问题，如当场无法解决，应与服务对象另行约定时间。
通话结束，应待服务对象先挂机后方可挂断电话。
[bookmark: _Toc202167353]线上咨询的服务要求
服务人员可通过网络平台、QQ群、微信群等线上形式开展咨询服务。
网络平台上的咨询问题，应于两个工作日内完成回复；QQ群、微信群等即时聊天工具的咨询问题，应即时给予回复，若当时无法解决，应回复答复时间。
[bookmark: _Toc194312927][bookmark: _Toc202167354]智能客服的服务要求
分支机构咨询服务人员应及时整理咨询服务对象对智能客服的反馈意见，并将汇总意见反馈至中国物品编码中心。
由中国物品编码中心的专业团队定期对智能客服的知识库进行维护和扩充。
[bookmark: _Hlk198211946][bookmark: _Toc202167355]服务质量控制和持续改进
[bookmark: _Toc202167356]服务质量控制
分支机构宜建立服务质量控制团队，明确服务质量控制的人员和职责分工，确保服务质量控制工作有效落实。
建立服务对象满意度调查和反馈机制，咨询服务完成后，及时请服务对象填写服务满意度评价表，见附录C。通过分析反馈内容，及时了解客户需求和意见，持续改进服务质量。
[bookmark: _Toc202167357]持续改进
通过分析附录B和附录C的反馈内容，总结服务过程中遇到的特殊问题和服务满意度情况，识别服务的不足。
根据分析与总结结果，制定改进计划，并落实实施，优化服务流程，提高服务质量。
对照改进目标，对改进措施的效果进行评估，验证改进目标是否达成，总结经验教训，为下一阶段的改进提供依据。
定期组织服务人员参加相关知识和服务技能培训，提升员工的专业能力和质量意识。
将持续改进融入分支机构日常工作中，形成追求卓越、不断优化的分支机构文化，推动服务质量的长期提升。
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[bookmark: _Toc202167358]
（资料性）
商品条码咨询服务文明用语与服务忌语
表A.1给出了部分商品条码服务文明用语。
商品条码咨询服务文明用语
	类别
	文明用语

	首问语
	您好，XXX分中心，请问您需要咨询什么问题？

	肯定语
	你说的有道理。

	
	我理解您的心情/我了解您的意思。

	
	感谢您的反馈/建议。

	
	我认同您的观点。

	
	您这个问题问的非常好。

	
	我知道您这样提意见是为我们好。

	承诺语
	我会对这件事情负责，关于您反映的问题，我会在明天下午15:00给您回电。

	
	您所反映的问题我已经帮您记录下来了，48小时会有相关人员给您答复。

	
	请您放心，我一定妥善处理，给您一个满意的答复。

	
	这件事情我已经向领导反馈，如有结果，我会第一时间联系您。

	结束语
	感谢您的咨询，如有问题，请随时联系我们。



表A.2给出了商品条码服务忌语。
商品条码咨询服务忌语
	责备语
	你打电话有什么问题吗？

	
	你这个人怎么就是不明白呢？

	口头语
	这个……，但是……

	推卸语
	这个问题我不负责。

	
	这不是我的问题。

	
	我很忙/负责人不在，你一会再打吧。

	指使语
	你早就应该……

	
	你必须……

	
	听我说！

	
	你还是不明白，这次听好了！

	否定语
	你这个不对，这样是错的。

	其他
	我们一直都这么指导。





[bookmark: _Toc202167359]
（规范性）
特殊问题咨询记录表
特殊问题咨询记录表如表B.1所示。
特殊问题咨询记录表
	序号
	咨询大类
	咨询内容
	企业名称/联系方式
	记录人员

	1
	□业务办理问题     □政策法规问题
□编码技术问题 □产品信息服务问题
□条码印刷问题         □其他问题
	
	
	

	2
	□业务办理问题     □政策法规问题
□编码技术问题 □产品信息服务问题
□条码印刷问题         □其他问题
	
	
	

	3
	□业务办理问题     □政策法规问题
□编码技术问题 □产品信息服务问题
□条码印刷问题         □其他问题
	
	
	

	4
	□业务办理问题     □政策法规问题
□编码技术问题 □产品信息服务问题
□条码印刷问题         □其他问题
	
	
	

	5
	□业务办理问题     □政策法规问题
□编码技术问题 □产品信息服务问题
□条码印刷问题         □其他问题
	
	
	






[bookmark: _Toc202167360]
（规范性）
服务满意度评价表
服务满意度评价表如表C.1所示。
服务满意度评价表
	序号
	服务大类
	服务描述
	服务人员
	满意度
	咨询企业/联系人
	联系方式

	1
	□服务内容
□服务人员
	
	
	□非常满意     □满意
□一般       □不满意
	
	

	2
	□服务内容
□服务人员
	
	
	□非常满意     □满意
□一般       □不满意
	
	

	3
	□服务内容
□服务人员
	
	
	□非常满意     □满意
□一般       □不满意
	
	

	4
	□服务内容
□服务人员
	
	
	□非常满意     □满意
□一般       □不满意
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