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0 前言

本规则依据《中华人民共和国认证认可条例》、《认证机构管理办法》及《国家认监委关于加强认证规则管

理的公告》（2025年第9号）制定。

由杭州邦证认证有限公司（批准号：CNCA-R-2021-885）发布实施。认证机构对规则的合法性、合规性、科学

性负责，并承担主体责任。

本规则文本可通过本机构官方网站获取（网址:www.bozrz.com），本规则文本可通过本认证咨询电话获取

（认证咨询电话:0571-86821236），本规则文本也可通过本电子邮箱获取（电子邮箱:bang_zheng@yeah.net）。

1 范围

1.1 本规范规定了构成商品经营服务认证实施规则的基本要素，包括原则、指标和方法等方面的内容，以及商

品经营服务体系管理水平的评价方式、评价指标 、评价程序和评价准则。

1.2 认证对象为建立并运行商品经营服务的组织，包括零售商(百货商店、专业店、超市、便利店、折扣店、

仓储会员店、无店铺零售商）和批发商，覆盖组织商品经营服务的策划、运行、监控及持续改进全过程。本规

范适用于零售商(百货商店、专业店、超市、便利店、折扣店、仓储会员店、无店铺零售商）和批发商的商品

经营服务体系管理水平的评价，适用于组织内部和外部(包括第三方机构)对商品经营服务体系管理水平进行评

价。

1.3 本规则适用于零售商(百货商店、专业店、超市、便利店、折扣店、仓储会员店、无店铺零售商）和批发

商的商品经营服务体系管理水平的认证，其认证领域为：SC13支持性服务。

1.4 商品经营服务认证依据标准为：SB/T 10962-2013 《商品经营企业服务质量评价体系》。

1.5 商品经营服务的审核范围模式为：组织[具体活动]涉及的商品经营服务评价（评价星级）

1.6 商品经营服务的审核范围示例1：组织零售门店的商品采购、仓储、销售、售后服务及顾客关系管理活动

所涉及的商品经营服务评价（评价星级）。

商品经营服务的审核范围示例2：组织电子商务平台的商品信息展示、在线销售、物流配送及退换货服务活

动所涉及的商品经营服务评价（评价星级）。

商品经营服务的审核范围示例3：组织基于客户关系的会员商品营销与定制化售后服务活动所涉及的商品经

营服务评价（评价星级）。

2 规苑性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡

是不注日期的 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 19011 质量和(或)环境管理体系审核指南

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19001 质量管理体系 要求

GB/T 19012 质量管理顾客满意 组织处理投诉指南

GB/T 19013 质量管理 顾客满意 组织外部争议解决指南

GB/T 19580 卓越绩效评价准则


