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前 言

本标准按照 GB/T 36733-2018给出的规则起草。

本标准由广东中嘉认证有限公司起草。

本标准主要起草人：彭一康、邱可为、丁飞、罗延君。
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1、范围

服务质量评价服务认证适用于对服务组织及相关服务活动的评价活动。

2、术语和定义

GB/T 24620和GB/T 19000-2016界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

2.1 组织

为实现目标，由职责、权限和相互关系构成自身功能的一个人或一组人。

注：组织的概念包括，但不限于代理商、公司、集团、商行、企事业单位、行政机构、合营

公司、协会、慈善机构或研究机构，或上述组织的部分或组合，无论是否为法人组织，公有的或

私有的。

2.2 顾客

能够或实际接受为其提供的，或按其要求提供的产品或服务的个人或组织。

示例：消费者、委托人、最终使用者、零售商、内部过程的产品或服务的接收人、受益者和

采购方。

注：顾客可以是组织内部的或外部的。

2.3 服务

至少有一项活动必需在组织和顾客之间进行组织的输出。

注1：通常，服务的主要要素是无形的。

注2：通常，服务包含与顾客在接触面的活动，除了确定顾客的要求以提供服务外，可能还

包括与顾客建立持续的关系，如：银行、会计师事务所，或公共组织（如：学校或医院）等。

注3：服务的提供可能涉及，例如：

——在顾客提供的有形产品（如需要维修的汽车）上所完成的活动。

——在顾客提供的无形产品（如为准备纳税申报单所需的损益表）上所完成的活动。

——无形产品的交付（如知识传授方面的信息提供）。

——为顾客创造氛围（如在宾馆和饭店）。

注4：通常，服务由顾客体验。
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2.4 质量

客体的一组固有特性满足要求的程度。

注1：术语“质量”可使用形容词来修饰，如：差、好或优秀。

注2：“固有”（其对应的是“赋予”）是指存在于客体中。

2.5 服务质量

组织能够满足规定、约定以及顾客需求的特性的程度。

2.6 服务质量特性

与要求有关的，服务客体的固有特性。

3、评价指标

一级指标 二级指标 三级指标 检查内容 小类分值

5.2服务资

源

服务组织

组织资质
运行资金保障 2

从业资质 2

组织管理

质量管理制度 2

经营管理制度 2

财务管理制度 2

人力资源管理制度 2

服务品牌
服务品牌知名度 2

组织文化和经营理念 2

诚信经营

维护消费者权益情况 2

维护员工合法权益情况 2

保护知识产权情况 2

人力资源
岗前培训 2

持续学习和培训 2

社会责任

服务场所严格执行相关法律法规，装修装饰采

用绿色环保材料，无毒无害
2

做好废水、废渣、废气、油烟治理工作，排放

标准符合国家规定要求，防止污染周围环境
2

服务人员

人员资质

劳动从业资格 2

具有符合岗位要求的文化程度、专业技术、健

康证明等
2

服务素质

与技能

服务态度和仪容仪表 2

业务环节、程序和规范的掌握情况 2

使用普通话、语言表达能力以及掌握岗位要求

外语能力的情况
2

使用本岗位配备的设备和相应的设施的能力 2

提供满足需求的针对性服务的能力 2

服务环境 服务场所 公共标志与图形符号体系设计情况 2
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标志与标

识

公共标志与图形符号体系设置与维护情况 2

公共警示标志与图形符号达标情况 2

服务设施

与设备

设施设备满足服务需求的情况 2

设施设备使用的便利性及无障碍设施设备配置

情况
2

设施备的安全管理情况（包括日常维护和安全

使用年限）
2

环境卫生

服务场所噪音排放、空气质量等情况 2

对外服务窗口、卫生间等重点部位环境卫生情

况
2

5.3服务过

程

服务合同 服务合同

服务组合与每个顾客针对每次服务都签订服务

合同
2

服务合同格式规范 1

服务合同内容完整详实、清晰明确、客观公正 2

服务信息 服务信息

符合GB/T34417 的规定，达到最小一致、选择

一致或等同一致
1

服务咨询途径便捷性 1

对服务咨询及时响应 1

对服务符合标准的申明和承诺 1

服务环节

服务现场

服务组织提供方便可及的接洽服务场所 2

按照合同约定，按期准时按质提供服务 2

为老、弱、病、残、孕等特殊顾客提供便利 2

服务收费
服务收费合理、公开透明 2

提供多种方便灵活的支付方式 2

售后服务

投诉机制完善度 2

投诉及时响应速度 2

投诉处理解决完成率 2

5.4服务结

果

主观结果 主观结果 顾客满意度 3

客观结果 客观结果

功能性，包括服务满足顾客的基本需求及个别

需求的程度
2

经济性，包括服务收费的合理程度、透明程度

及增值程度等
2

安全性，包括顾客人身财产、信息的安全

性 ，服务设施的安全与可靠程度等
2

时间性，包括服务提供的及时程度、准时程度

以及对顾客需求和投诉的处理时限
2

舒适性，包括服务设施的完备与舒适程度、方

便程度，服务环境的整洁与美观程度等
2

文明性，包括服务人员的礼貌程度、形象整洁

程度等
2

合计 100
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4、评价结果

企业服务质量评价服务认证，并依据评价结果分为：

80分≦得分＜85分，一星级服务质量评价服务；

80分≦得分＜85分，二星级服务质量评价服务；

85分≦得分＜90分，三星级服务质量评价服务；

90分≦得分＜95分，四星级服务质量评价服务；

95分≦得分，五星级服务质量评价服务。

5、评价方法

评分比例 要点

0%-20%

■ 在该评分项要求中水平很差，或没有描述结果，或结果很差

■ 在该评分项要求中水平很差，或没有描述结果，或结果很差

■ 在该评分项要求中没有或极少的相关数据信息，或对比性信息

20%-40%

■ 在该评分项要求中结果很少，或在少数方面有一些改进和（或）处于初期绩效水平

■ 在该评分项要求中有少量显示趋势的数据，或处于较低水平

■ 在该评分项要求中有少量相关数据信息，或对比性信息

40%-60%

■ 在该评分项要求的多数方面有改进和（或）良好水平

■ 在该评分项要求的多数方面处于取得良好趋势的初期阶段，或处于一般水平

■ 在该评分项要求中能够获得相关数据，或对比性信息

60%-80%

■ 在该评分项要求的大多数方面有改进趋势和（或）良好水平

■ 与该评分项要求中一些趋势和（或）当前显示了良好到优秀的水平

■ 在该评分项要求中处于获得大量相关数据，或对比性信息

80%-100%

■ 在该评分项要求重要的大多数方面，当前结果/水平/绩效达到优良水平

■ 与该评分项要求中大多数的趋势显示了领先和优秀的水平

■ 在该评分项要求中能够获得充分相关数据，或对比性信息
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