
注册地址：

审核地址：

认证范围：

服务质量评价认证证书

建立的服务质量评价认证符合标准：
GB/T 36733-2018、GB/T 19039-2009

证书编号：

统一社会信用代码：

首次发证日期： 本次有效日期： 有效期至：



书书书

犐犆犛０３．３８０
犃１２

! " # $ % & ' ' ( ) *

犌犅／犜３６７３３—２０１８

!"#$%&'(
犈狏犪犾狌犪狋犻狅狀犵狌犻犱犲犾犻狀犲犳狅狉狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔

２０１８０９１７)* ２０１９０４０１+,

' ( + , - . / 0 1 2
!''()*3/0456 ) *



书书书

目　　次

前言 Ⅲ…………………………………………………………………………………………………………

１　范围 １………………………………………………………………………………………………………

２　规范性引用文件 １…………………………………………………………………………………………

３　术语和定义 １………………………………………………………………………………………………

４　评价原则 ２…………………………………………………………………………………………………

　４．１　目的性原则 ２…………………………………………………………………………………………

　４．２　可操作性原则 ２………………………………………………………………………………………

　４．３　全面性原则 ２…………………………………………………………………………………………

５　评价内容 ２…………………………………………………………………………………………………

　５．１　服务质量要素 ２………………………………………………………………………………………

　５．２　评价指标选取 ２………………………………………………………………………………………

６　评价方法 ２…………………………………………………………………………………………………

　６．１　关键过程评价法 ２……………………………………………………………………………………

　６．２　关键要素评价法 ３……………………………………………………………………………………

　６．３　层次分析法 ３…………………………………………………………………………………………

７　评价程序 ３…………………………………………………………………………………………………

　７．１　评价准备 ３……………………………………………………………………………………………

　７．２　建立评价指标体系 ３…………………………………………………………………………………

　７．３　监测采集并校验数据 ３………………………………………………………………………………

　７．４　形成评价结论 ３………………………………………………………………………………………

附录Ａ（规范性附录）　服务质量评价指标体系表 ４………………………………………………………

Ⅰ

犌犅／犜３６７３３—２０１８



前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—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：中国标准化研究院、国家市场监督管理总局质量司、国家发展改革委产业协调司。

本标准主要起草人：程永红、黄国梁、曹俐莉、夏农、王东、李忠娟、胡品洁、李际平、杨朔、曾毅、井琛、

侯非、靳宗振、刘琪。
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服务质量评价通则

１　范围

本标准规定了服务质量评价的原则、内容以及程序和方法。

本标准适用于对服务组织及相关服务活动的评价活动。

２　规范性引用文件

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／Ｔ１９０００—２０１６　质量管理体系　基础和术语

ＧＢ／Ｔ２４６２０　服务标准制定导则　考虑消费者需求

ＧＢ／Ｔ３４４１７　服务信息公开规范

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ２４６２０和ＧＢ／Ｔ１９０００—２０１６界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

３．１　

组织　狅狉犵犪狀犻狕犪狋犻狅狀

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。

３．２　

顾客　犮狌狊狋狅犿犲狉

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（３．３）的个人或组织（３．１）。

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。

３．３　

服务　狊犲狉狏犻犮犲

至少有一项活动必需在组织（３．１）和顾客（３．２）之间进行组织（３．１）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。

［ＧＢ／Ｔ１９０００—２０１６，定义３．７．７］
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