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前    言

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC264）提出并归口。
本标准起草单位： 
本标准主要起草人：
服务业术语

1　 范围
本标准规定了服务业中的基础术语以及与服务业产业形态、市场活动、产业管理相关的基本术语。
本标准适用于服务业的经营、管理、科研等活动。
2　 基础术语

2.1

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。  

[GB/T 24620-2009，定义3.1]

2.2
服务业 service industry
第三产业
利用设备、工具、场所、信息或技能为社会提供服务的产业。
注1：服务业主要包括交通运输、仓储和邮政业，信息传输、计算机服务和软件业，批发和零售业，
住宿和餐饮业，金融业，房地产业，租赁和商务服务业，科学研究、技术服务和地质勘查业，
水利、环境和公共设施管理业，居民服务和其他服务业，教育，卫生、社会保障和社会福利业，
文化、体育和娱乐业等。
注2：服务业与第三产业在涵盖范围上存在细微差别，例如农林牧渔服务业在三次产业划分中没有归
为第三产业，而被归为第一产业。
2.3
服务提供者service providers
提供服务活动的实体。

注：实体可以是组织或个人。

[GB/T 24620-2009，定义3.3]

2.4
服务业组织 organizations in service sector

向顾客提供服务的组织。

[GB/T24421.1-2009，定义3.1]

2.5
供方 supplier

为服务提供者提供有关商品、原材料及相应服务的企业及其分支机构。

2.6
顾客 customers

接受服务的组织或个人。

[GB/T 24620-2009，定义3.5]
2.7
消费者 consumer
为个人、家庭或家庭成员需要而购买或使用物品、房产或服务的个人。

注：引自ISO/IEC 关于消费者参与标准化工作的声明。

[GB/T 24620-2009，定义3.4]
2.8

服务产品 servicing products
服务项目

服务提供者基于不同服务类型、服务对象等因素所设计提供的模块化的服务。
2.9
服务资源 service resources

支持服务开展所需要的各种资源。

注：例如服务人员、服务设施设备及用品、服务环境等。

3　 产业形态
3.1

消费性服务业 consumption service industry

直接面向最终消费者提供服务的行业。

注：例如出租车、餐饮、洗衣店、电影院等。

3.2
生产性服务业 productive service industry

生产者服务业

为生产和经济活动提供中间投入服务的行业。

注：生产性服务业一般包括软件信息、物流配送、金融业、专业服务、科技研发、租赁6大类。

3.3
公共服务业 public service industry

由政府或社会组织面向公众提供公共服务的行业。 

注：例如公共教育、医疗卫生、社会福利及保障、基础设施、公共交通、环境保护、公共信息、文化体育、科学技术等。
3.4
劳动密集型服务业  labor-intensive service industry
主要依靠劳动力，对技术和设备依赖程度低的服务业。

注：例如零售、餐饮、物流配送等。

3.5
资本密集型服务业  capital-intensive service industry
在单位产品成本中，资本成本与劳动成本相比所占比重较大，每个劳动者所占用的固定资本和流动资本金额较高的服务业。
3.6
知识密集型服务业 knowledge-intensive service industry
主要依靠专业知识和技术，为顾客提供知识服务的行业。

注：例如咨询业、科学研究和综合技术服务业、教育业等。

3.7
高技术服务业  high-tech service industry

依靠高技术和高知识人才，伴随信息技术等高技术的发展而出现的现代服务业。
3.8
传统服务业 traditional service industry

运用传统的生产方式经营，在工业化之前就已存在的服务业。

3.9
新兴服务业  emerging service industry

工业化发展到一定阶段后，出现需求加速增长和大规模消费的服务业。

3.10
现代服务业
modern service industry

依托高新技术和现代管理方法、经营方式及组织形式发展起来的服务业，既包括新兴服务业，也包括对传统服务业的技术改造升级和经营模式更新。

注1：现代服务业的本质是实现服务业的现代化。
注2：现代服务业一般包括现代金融业、移动通信、基于互联网的服务、知识密集型服务业、现代物流业、数字出版、软件与外包等。

4　 市场活动
4.1
服务合约 service contract

为了提供一定的服务产品，服务提供者与顾客之间签订的明确双方权利义务关系的合同。

4.2
服务承诺service commitment
服务提供者在服务合约中对顾客做出的有关服务质量、效果等的许诺。

4.3
服务提供 service provide
服务提供者生产、营销、销售和交付服务的全过程。

4.4
服务接触 service encounter

顾客与服务提供者发生接触和交互作用的过程。

4.5
服务获取service acquisition
顾客对所需要的服务进行识别和获得的过程。

4.6
服务中断 service interruption
暂时中止服务提供的行为。

4.7
服务失败 service failure

服务提供者所提供的服务未达到服务合约的要求。
4.8
服务补救services recovery

服务提供者在服务失败时所做出的回应和补救行为。

4.9
服务验收 service acceptance

顾客根据服务合约对服务提供者提供的服务的质量、效果等进行检查和认可的过程。
4.10
服务营销 service marketing

服务提供者为满足顾客的需要和实现企业目标的一系列市场行为的总称。

注：服务营销包括市场调研、目标市场选择、产品开发、产品定价、渠道选择、产品促销等。

4.11
服务贸易 trade in services
以服务的直接或间接的输出或输入为对象的贸易活动。
注：WTO《服务贸易总协定》中的“服务贸易”包括跨境交付、境外消费、商业存在、自然人流动四种类型。

4.12
服务外包 service outsourcing
服务提供者将其某一环节或部分服务内容交由其他服务提供者完成的一种模式。

4.13
服务创新 service innovation

服务提供者为获得更好的经济和社会效益，对其经营理念、制度安排、服务资源、服务产品及营销方式进行新的调整和组合的过程和行为。
5　 产业管理
5.1
服务质量  service quality

服务产品的效用及其满足顾客需要的特性的总和。

注：主要由可靠性、回应性、安全性、移情性和有形性等要素构成。
5.2

服务质量监管 service quality supervision
对服务提供者提供的服务质量实施监督和管理的活动。
5.3
服务要求 service requirements

服务标准或服务承诺规定的服务须具备的特性。

注：改写自GB/T19000-2008，定义3.1.2。

5.4
服务标准 service standard

规定服务应满足的要求以确保其适用性的规范性文件。

注：改写GB/T 20000.1-2001，定义2.5.6。

5.5
服务等级 service level

对服务和服务设施等所做的分类或分级。

注1：改写自GB/T19000-2008，定义3.1.3。

注2：例如五星级酒店、5A级旅游景区。

5.6
服务认证 service authentication
有关机构对服务提供者提供服务的资质进行验证和认可的过程。

5.7
顾客满意度 customer satisfaction index

顾客感受其要求已被满足的程度。

[GB/T 24620-2009，定义3.6]

5.8
服务业集群 cluster of service industry
大量联系密切的服务业组织在空间上集聚、增强持续竞争优势的现象。

5.9
服务业增加值 service industry value added
服务业在一定时期内（一般以年计）同上个清算周期相比的增长值。

5.10
服务业贡献率  service industry contribution
服务业增加值增量与GDP增量之比。
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