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前    言

本标准按照GB/T 1.1－2009 给出的规则起草。

本标准附录A为资料性附录。
本标准由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC264）归口。

本标准起草单位：
本标准主要起草人： 

本标准于X年X月首次发布。
服务标准编写通则
1 范围

本标准规定了服务标准编写的基本要求和主要内容。
本标准适用于编写服务标准。 
2 规范性引用文件

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注明日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本标准。凡是不注明日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 1.1   标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写
GB/T 24620   服务标准制定导则 考虑消费者需求
GB/T 15624.1   服务标准化工作指南 
GB/T 20001.1   标准编写规则 第1部分：术语
3  术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1 
服务 service

服务提供者与顾客接触过程中所产生的一系列活动的过程及其结果，其结果通常是无形的。
注1： 本标准中的服务还包括软件、硬件和流程性材料的交付。
注2：本标准中的服务覆盖第一产业、第二产业和第三产业。

注3： [引自GB/T 24620-2009，定义3.1]
3.2
服务标准　service standard

规定服务应满足的要求以确保其适用性的标准。

[引自GB/T 20001-2003，定义3.2] 
4  基本要求  
4.1 服务标准编写应符合GB/T 1.1的规定。
4.2 服务标准编写应充分考虑顾客需求，行业特点，以及不同层级的技术要求。
4.3 服务标准编写应确保内容的完整性。

4.4 服务标准编写应确保顾客代表参与，并应考虑老年人、儿童、不同文化背景以及不同行为能力等特殊顾客的期望和要求，具体参加GB/T 24620。
4.5 服务标准应明确、具体，并尽可能设定一些可量化的技术指标，确保可操作性。
5 主要内容
5.1 概述
服务标准分为服务基础标准、服务提供标准和服务评价标准等三类，具体参见GB/T 15624.1。上述类型的服务标准可以单独编写，也可以根据需求适当组合合并编写。
5.2 服务基础标准
5.2.1 概述

服务基础标准可包括服务术语、分类以及标准化工作指南等标准。

5.2.2 服务术语

服务术语标准编写应考虑以下内容：

a) 符合GB/T 20001.1的相关规定；

b) 术语概念体系的搭建可参照5.3 及5.4。

5.2.3 服务分类

服务分类标准编写应考虑以下内容：

a) 服务本身的特性；

b) 服务分类的原则；

c) 服务分类的依据；

d) 每种服务类别包含的具体内容及技术要求；

e) 必要时，赋予每种分类以代码，并给出代码的设置说明。

5.2.4 服务标准化指南
服务标准化指南标准编写时应考虑以下内容：

a) 服务标准化的范围；

b) 服务标准制定；

c) 服务标准实施；

d) 服务标准评价。

5.3 服务提供标准

5.3.1 概述

服务提供标准包括服务信息、服务提供组织、服务提供条件、服务合同、服务提供过程、服务结果等内容。上述内容可以单独编写标准，也可以根据需要适当组合合并编写。
5.3.2 服务信息   
对服务信息规定时，应考虑以下内容：

a) 服务的基本内容，可包括：

——服务项目名称；
——服务的具体内容；
——服务的适用条件（如服务人群、限制条件等）；
——安全注意事项；

——服务费用，包括各种附加费用；

b) 服务质量承诺，可包括：
——服务效果；
——服务人员资质；

——服务时限；

——售后服务等内容；
c) 服务补救，可包括：
——服务投诉处理，可包括服务投诉方式、投诉处理时限等；
——服务变更或服务中断，可包括信息告知、采取的补救措施；

——服务补偿或赔偿等。
5.3.3 服务提供组织

对服务提供者作出规定时，应考虑以下内容：

a) 服务提供组织的资质，应遵守国家相关法律法规及标准规定，以及当前市场的准
入条件等要求；
  b) 人力资源，可包括服务人员的配置比例，最低人数，技能等要求；

  c) 社会责任及环境保护要求；
  d) 针对服务提供组织的供方，制定相关规定。

5.3.4 服务提供条件   
5.3.4.1 服务环境

对服务环境作出规定时，应考虑以下内容：

a) 服务场所的基本条件，可包括：

——服务场所面积要求，可给出面积大小确定的原则与方法（如最低面积值、面积范
围）；

——服务场所温度、湿度、光线、噪音、空气质量要求，应遵守国家相关法律法规及
标准的要求，也要考虑服务提供本身的特点，给出细化的要求；

——服务场所卫生要求，可给出垃圾桶设置，厕所、地面清洁与管理等方面要求；
——服务场所标识标志，可给出标识标志总体要求，以及标识标志设置的地点和原则；
b) 与服务本身特色相关的服务特色环境的营造，如迪斯尼乐园的服务人员着装要考虑
与具体主题场景相适应；
c) 服务环境的日常管理与维护，可给出日常管理制度设定，维护人员、频次、效果等
要求。
5.3.4.2 服务人员

对服务人员作出规定时，可根据服务人员工作岗位及级别考虑以下内容：
a) 服务技能与基本知识,可针对服务人员工作内容，给出具体需要的技能，及需要掌
握的相关知识；
b) 人员资质，工作岗位对于服务人员在健康、卫生、技能等方面的资质要求；

c) 工作经验，可给出从事某项工作的年限，具体经验等方面要求；
d) 专业及学历要求，可给出服务人员在专业背景、学历方面的要求；

e) 服务行为及态度，可给出服务人员行为、仪容仪表、礼貌周到、保密顾客信息等
方面要求；

f) 专业培训，可给出培训的内容、培训课程设置、培训时长、培训频次等方面要求；

g) 人员绩效考核，可给出人员绩效考核制度的设置、考核具体内容及权重、考核流
程及考核结果的处理等方面要求。
5.3.4.3 服务设施设备

对服务设施设备作出规定时，应考虑以下内容：
a) 服务设施设备的技术要求符合国家法律法规及标准的规定，如配备计量器具的，其器具校准及使用应符合国家计量的相关规定；

b) 服务设施设备的种类、数量及布局；
c) 安全及卫生要求，并且适用其用途；
d) 与服务质量承诺相符；

e) 考虑潜在顾客的特殊需求，如设置无障碍设施；
f) 安装要求；

g) 检查和维护,可给出检查与维护频次、效果等要求。
5.3.4.4 服务用品

对服务用品作出规定时，应考虑以下内容：

a)  服务用品的技术要求符合国家法律法规及标准的规定；

b)  安全要求，不得有损顾客及服务人员的健康；

c)  卫生要求，一次性服务用品不得重复使用，可重复使用的服务用品的清洁、消毒
等具体要求；

d)  与服务质量承诺相符；

e)  不得使用超过使用年限的服务用品；

f) 服务用品的使用和处理符合环境保护的相关要求。
5.3.4.5 安全与应急

对安全与应急作出规定时，应考虑以下内容：

a) 安全标志、警示信息的使用和维护；

b) 安全出口的设置；

c) 安全管理要求，包括：

——日常安全管理；

——突发事件应急管理；

d) 安全人员配备及教育培训。
5.3.5 服务合同

对服务合同作出规定时，应考虑以下内容：
ａ）格式及语言表述要求；
ｂ）约定的事项；
——提供服务的基本内容；

——服务质量承诺；

——服务补救；
——争议解决。
ｃ）特别声明及提示。

5.3.6 服务提供过程

5.3.6.1 概述

服务提供过程可具体包括服务提供前、服务提供中以及服务提供后等环节。上述内容可以单独编写标准，也可以根据需要适当组合合并编写。
5.3.6.2 服务提供前

对服务提供前环节作出规定时，应考虑以下内容：

a) 服务需求信息调查与分析；

b) 服务信息的提供，可包括：

——信息提供的方式；

——信息提供的方法；

——信息公示的内容，如服务受理程序、服务承诺、投诉受理制度、收费标准及结算方法等；
c) 服务合同的签订，合同条款的设置应清晰、明确，客观公正，且与服务承诺相符；

d) 服务设施设备及用品准备齐全。

5.3.6.3 服务提供中
对服务交付规定时，应考虑以下内容：

a) 服务交付过程中所涉及到的关键环节；

b) 每一个关键环节的具体要求；

c) 服务人员的岗位职责及具体操作要求； 
d) 服务交付过程的时限要求；

e) 每一个关键环节的时限要求；
f) 服务交付过程中的支付要求，可包括支付方式等要求；
g) 服务沟通要求，包括内部和外部沟通、沟通方法、沟通手段、沟通频率等；

h) 出现服务问题时的处理规定等。
5.3.6.4 服务提供后

对服务提供后环节规定时，应考虑以下内容：

a) 服务信息查询，可包括查询方式、内容、时间、答复时限等；

b) 投诉处理，可包括投诉受理渠道、投诉处理时限、投诉处理方案等；

c) 售后服务，可包括：

——售后服务信息处理，记录、分流（不同人来处理）、售后服务提供的方式，可包
括到指定网点或到顾客家中等；

——免费提供售后服务的时限和产品配件，非免费售后服务的收费标准等；

——售后服务的操作流程等； 
a) 服务跟踪调查，如对顾客进行回访；

b) 赔偿，可包括：

——赔偿标准；
——赔偿方式；
——赔偿条件；

——赔偿处理时限等要求。
5.3.7 服务结果
5.3.7.1 服务质量

对服务质量作出规定时，应考虑以下内容：
a) 服务时间，如按摩服务提供时间为1小时；

b) 服务时限，包括服务环节中的各种时限，如同城快递服务不超过24小时；

c) 服务水平；
d) 服务效果。
5.3.7.2 顾客反馈

对顾客反馈作出规定时，应考虑以下内容：

a) 顾客满意信息的收集方式与渠道；

b) 顾客投诉信息的收集和处理。
5.3.7.3 持续改进

对持续改进作出规定时，应考虑以下内容：

a) 服务结果分析；

b) 服务改进措施制定等。
5.4 服务评价标准

5.4.1 概述

服务评价标准包括顾客满意度、分等分级和符合性评价等内容。上述内容可以单独编写标准，也可以根据需要适当组合合并编写。
5.4.2 顾客满意度

对顾客满意度作出规定时，应考虑以下内容：

a) 顾客满意度评价指标体系，可包括：

——评价指标体系的设置原则；

——评价指标体系的基本构成；

——评价指标的具体内容；

b) 顾客满意度调查方案，可包括：

——抽样方式；

——调查方式等；

c) 顾客满意度评价方法等。

5.4.3 服务分等分级

    对服务分等分级作出规定时，应考虑以下内容：

a) 服务分等分级及对应的标识；
b) 分等分级的依据；

c) 每一等级的具体技术指标要求；

d) 服务等级管理要求。
5.4.4 服务符合性评价
    对服务符合性评价作出规定时，应考虑以下内容：

a) 评价原则；

b) 评价方法；

d) 评价基本条件和依据；

d) 评价组织机构和人员；
e) 评价程序及具体要求。
附录A

（资料性附录）

服务标准主要内容清单

	标准类型
	标准主题
	具体编写要求和内容

	服务基础
标准
	服务术语
	符合GB/T 20001.1的相关规定；

	
	
	术语概念体系的搭建可参照服务提供标准和服务评价标准内容。

	
	服务分类
	服务本身的特性；

	
	
	服务分类的原则；

	
	
	服务分类的依据；

	
	
	每种服务类别包含的具体内容及技术要求；

	
	
	必要时，赋予每种分类以代码，并给出代码的设置说明。

	
	服务标准化指南
	服务标准化的范围；

	
	
	服务标准制定；

	
	
	服务标准实施；

	
	
	服务标准评价。

	服务提供标准

服务提供标准
服务提供

  标准

服务提供

  标准

服务提供

  标准


	服务信息

服务信息
	服务的基本内容，可包括：

——服务项目名称；

——服务的具体内容；

——服务的适用条件（如服务人群、限制条件等）；

——安全注意事项；

——服务费用，包括各种附加费用；

	
	
	服务质量承诺，可包括：
——服务效果；

——服务人员资质；

——服务时限；

——售后服务等内容。 

	
	
	服务补救，可包括：

——服务投诉处理，可包括服务投诉方式、投诉处理时限等；

——服务变更或服务中断，可包括信息告知、采取的补救措施；

——服务补偿或赔偿等。

	
	服务提供组织
	服务提供组织的资质，应遵守国家相关法律法规及标准规定，以及当前市场的准入条件等要求；

	
	
	人力资源，可包括服务人员的配置比例，最低人数，技能等要求；

	
	
	社会责任及环境保护要求；

	
	服务提供条件
服务提供条件

服务提供条件


	服务环境
	服务场所的基本条件，可包括：

——服务场所面积要求，可给出面积大小确定的原则与方法（如最低面积值、面积范围）；

——服务场所温度、湿度、光线、噪音、空气质量要求，应遵守国家相关法律法规及标准的要求，也要考虑服务提供本身的特点，给出细化的要求；

——服务场所卫生要求，可给出垃圾桶设置，厕所、地面清洁与管理等方面要求；

——服务场所标识标志，可给出标识标志总体要求，以及标识标志设置的地点和原则；

	
	
	
	与服务本身特色相关的服务特色环境的营造，如迪斯尼乐园的服务人员着装要考虑与具体主题场景相适应；

	
	
	
	服务环境的日常管理与维护，可给出日常管理制度设定，维护人员、频次、效果等要求。

	
	
	服务人员


	服务技能与基本知识,可针对服务人员工作内容，给出具体需要的技能，及需要掌握的相关知识；

	
	
	
	人员资质，工作岗位对于服务人员在健康、卫生、技能等方面的资质要求；

	
	
	
	工作经验，可给出从事某项工作的年限，具体经验等方面要求；

	
	
	
	专业及学历要求，可给出服务人员在专业背景、学历方面的要求；

	
	
	
	服务行为及态度，可给出服务人员行为、仪容仪表、礼貌周到、保密顾客信息等方面要求；

	
	
	
	专业培训，可给出培训的内容、培训课程设置、培训时长、培训频次等方面要求；

	
	
	
	人员绩效考核，可给出人员绩效考核制度的设置、考核具体内容及权重、考核流程及考核结果的处理等方面要求。

	
	
	服务设施设备
	服务设施设备的技术要求符合国家法律法规及标准的规定，如配备计量器具的，其器具校准及使用应符合国家计量的相关规定；

	
	
	
	服务设施设备的种类、数量及布局；

	
	
	
	安全及卫生要求，并且适用其用途；

	
	
	
	与服务质量承诺相符；

	
	
	
	考虑潜在顾客的特殊需求，如设置无障碍设施；

	
	
	
	安装要求；

	
	
	
	检查和维护,可给出检查与维护频次、效果等要求。

	
	
	服务用品
	服务用品的技术要求符合国家法律法规及标准的规定；

	
	
	
	安全要求，不得有损顾客及服务人员的健康；

	
	
	
	卫生要求，一次性服务用品不得重复使用，可重复使用的服务用品的清洁、消毒等具体要求；

	
	
	
	与服务质量承诺相符；

	
	
	
	不得使用超过使用年限的服务用品；

	
	
	
	服务用品的使用和处理符合环境保护的相关要求。

	
	
	安全与
应急
	安全标志、警示信息的使用和维护；

	
	
	
	安全出口的设置；

	
	
	
	安全管理要求，包括：

	
	
	
	——日常安全管理；

——突发事件应急管理；

	
	
	
	安全人员配备及教育培训。

	
	服务合同
	格式及语言表述要求；

	
	
	约定的事项；

——提供服务的基本内容；

——服务质量承诺；

——服务补救；

——争议解决；

	
	
	特别声明及提示。

	
	服务提供过程
服务提供过程
	服务提
供前
	服务需求信息调查与分析；

	
	
	
	服务信息的提供，可包括信息提供的方式、方法等方面的要求；

	
	
	
	服务合同的签订，合同条款的设置应清晰、明确，客观公正，且与服务承诺相符；

	
	
	
	服务设施设备及用品准备齐全。

	
	
	服务提
供中
	服务交付过程中所涉及到的关键环节；

	
	
	
	每一个关键环节的具体要求；

	
	
	
	服务人员的岗位职责及具体操作要求；

	
	
	
	服务交付过程的时限要求；

	
	
	
	每一个关键环节的时限要求

	
	
	
	服务交付过程中的支付要求，可包括支付方式等要求

	
	
	
	服务沟通要求，包括内部和外部沟通、沟通方法、沟通手段、沟通频率等

	
	
	
	出现服务问题时的处理规定等。

	
	
	服务提
供后

	服务信息查询，可包括查询方式、内容、时间、答复时限等；



	
	
	
	投诉处理，可包括投诉受理渠道、投诉处理时限、投诉处理方案等；



	
	
	
	售后服务，可包括：

——售后服务信息处理，记录、分流（不同人来处理）、售后服务提供的方式，可包括到指定网点或到顾客家中等；

——免费提供售后服务的时限和产品配件，非免费售后服务的收费标准等；

——售后服务的操作流程等； 

	
	
	
	赔偿，可包括：

——赔偿标准；

——赔偿方式；

——赔偿条件；

——赔偿处理时限等要求。

	
	服务结果
	服务质量
	服务时间，如按摩服务提供时间为1小时；

	
	
	
	服务时限，包括服务环节中的各种时限，如同城快递服务不超过24小时；

	
	
	
	服务水平

	
	
	
	服务效果

	
	
	顾客反馈
	顾客满意信息的收集方式与渠道；

	
	
	
	顾客投诉信息的收集和处理。

	
	
	持续改进
	服务结果分析；

	
	
	
	服务改进措施

	服务评价标准
服务评价标准

	顾客满意度
顾客满意度

	顾客满意度评价指标体系，可包括：

——评价指标体系的设置原则；

——评价指标体系的基本构成；
——评价指标的具体内容；

	
	
	顾客满意度调查方案，可包括：

——抽样方式；

——调查方式等； 

	
	
	顾客满意度评价方法等。

	
	服务分等分级
服务分等分级
	服务分等分级及对应的标识

	
	
	分等分级的依据；

	
	
	每一等级的具体技术指标要求；

	
	
	服务等级管理要求。

	
	服务符合性评价

	评价原则

	
	
	评价方法

	
	
	评价基本条件和依据

	
	
	评价组织机构和人员

	
	
	评价程序及具体要求
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