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高阻隔吨袋内袋用塑料与铝箔复合膜售后服务规范

1 范围

本标准规定了高阻隔吨袋内袋用塑料与铝箔复合膜售后服务的基本原则、服务制度、服

务人员、服务提供、服务范畴、服务评价等。

本标准适用于高阻隔吨袋内袋用塑料与铝箔复合膜的售后服务。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1

消费者 customer

为生活消费需要购买、使用商品或者接受服务的组织或个人。

2.2

售后服务 after-sales service

商品售出后,为满足客户的需求提供的一系列活动和措施。

3 基本原则

3.1 遵守国家相关法律法规要求。

3.2 制定与售后服务相关的人员、服务和管理制定。

3.3 配备专业服务人员。

3.4 明确服务提供方式和范畴。

3.5 提供商品质量问题、非产品质量问题等全部服务。

3.6 建议异议处理和服务评价机制。

4 服务制度

4.1 制定售后人员上岗、培训、考核制度。

4.2 制定服务和售后制度。

5 服务人员



5.1 人员配备

5.1.1 应配备 1 人以上专职或 5 人以上兼职售后人员。

5.1.2 熟悉商品性能、生产工艺（干式复合工艺）、延续生产工艺、各项标准要求的基本

知识。

5.2 服务态度

5.2.1 具备较强的责任心与服务意识，良好的心理素质和服务理念。

5.2.2 保持与客户之间良好的互动，积极解答消费者问题，主动提供相关信息和帮助。

5.3 服务技能

5.3.1 具备良好的语言表达能力、沟通协调能力、情绪控制能力、控场能力、突发情况预

判和处理能力。

5.3.2 具体产品相关专业知识或经专业上岗培训。

6 服务提供

6.1 受理方式

6.1.1 包括但不限于售后服务专线、官网售后通道、官方公众号/微信小程序售后通道等。

6.2 实施方式

6.2.1 受理后 24 小时内，以电话或视频方式开展远程协助、指导等售后服务。

6.2.2 远程方式无法解决的，应在 7 天内开展现场售后服务。

6.2.3 以上售后均无法解决的应做商品返厂售后，并在 15 天内（或双方协定日期内）完成

商品交付。

7 服务范畴

7.1 商品质量问题

7.1.1 商品存在商品标志标识问题、外包破损，经由权威部门检测确认的商品外观、尺寸、

物理机械性能、烫边性能等不符问题的应支持售后。权威部门包括有资质的政府和第三方检

测机构、生产厂家指定或特约的售后服务中心。以上检测结果也可以是交易双方共同确认认

可的检测结果。

7.1.2 商品标志问题或者外包装轻微破损的，不影响产品性能可继续正常使用的，经双方

确认的可不做商品退换。

7.1.3 商品存在外观不符合要求、尺寸及厚度偏差问题的，由双方确认是否退换并协商赔

偿。

7.1.4 商品存在拉伸强度、撕裂强度、水蒸气透过量、氧气透过量、热合强度、剥离强度

及烫边性能等不符合要求的，应立即召回工厂并换货。



7.2 非商品质量问题

7.2.1 商品在运输过程中造成的商品损坏等问题经售后人员核查情况属实，应提供 7 天内

(含 7 天)退换货，并承担运费。

7.2.2 如因销售方未告知商品贮存要求或商品质保期限，由此造成商品因贮存不当或过期

问题造成商品品质受损或无法使用的，由售后人员核查情况属实，应提供 7 天内(含 7 天)

退换货，或按双方商定赔偿。如销售方履行告知义务的，则无责任。

7.3 异议处理

7.3.1 应建立投诉反馈机制，在接到投诉后的 3个工作日内介入处理。

7.3.2 应有专职人员受理消费者投诉，并解决消费者投诉的问题；应建立多种消费者投诉渠

道，包括但不限于电话投诉、在线投诉、电子邮件等。

7.3.3 对售出的商品，当顾客提出异议时应按照《中华人民共和国消费者权益保障法》等相

关法律法规予以妥善解决。

8 服务评价与改进

应建立服务评价、客户回访机制，根据客户反馈建立改进措施。
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