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前  言

  本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。
本文件等同采用ISO/TS23686:2022《优质服务 测评优质服务绩效》,文件类型由ISO的技术规

范调整为我国的国家标准。
本文件做了最小限度的编辑性改动:
为了符合中国的实际情况,增加了附加信息,见5.3。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国服务标准化技术委员会(SAC/TC264)提出并归口。
本文件起草单位:中国标准化研究院、黑龙江国培职业教育专修学院有限公司、服务型制造研究院

(杭州)有限公司、海南省检验检测研究院、山东高速股份有限公司、杭州友声科技股份有限公司、交通运

输部路网监测与应急处置中心、海南槟榔谷黎苗文化旅游发展有限公司、历城区养老服务中心、国家能

源集团技术经济研究院、中机研标准技术研究院(北京)有限公司、内蒙古师范大学、山东第二医科大学、
网才科技(广州)集团股份有限公司、中国计量大学、成都水木清华科技有限公司、方圆标志认证集团海

南有限公司、万物共算(成都)科技有限责任公司、中国矿业大学(北京)。
本文件主要起草人:周幸窈、万福军、付强、郑娟尔、刘娜、王巧慧、张雨辰、李东海、王蒙湘、刁子朋、

于小玲、刘尚文、王昊、戚俊丽、冯文、林燕、张志磊、闻静、甘宁、刘欣、黎霞、黄朦、孙夏令、马赫、颜鹰、
任天一、吴彦霖、李晶、高春梅、孙林芳、马男、宋文婷。
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引  言

  在充满变化和激烈竞争的市场环境下,组织会面临永无止境且不断演进的顾客期望。为了以可持

续的方式取得成功,组织需要提供高品质的服务和极致的顾客体验,以使其顾客感到物有所值,这就是

优质服务的主要目标。优质服务是组织获得成功和成为市场领导者的主要先决条件之一。组织宜通过

战略、流程、技术、工具、系统、人员和组织结构,来赋能管理当前和不断变化的顾客需求和期望。
各组织宜制定、实施和管理优质服务举措。进而带来极致的顾客体验,提升成本效益和组织效率。
在整个服务价值链中,包括供应商、外包商和其他合作伙伴在内的组织都宜测评优质服务效果。
本文件提供了一套能够用于测评优质服务绩效的方法,其中特别包括那些对改善极致顾客体验和

顾客愉悦影响最大的因素。
为了确定优质服务的有效性,绩效测评体系与组织优质服务模式保持一致。这确保了测评过程适

合其预期用途,并允许针对优质服务目标对优质服务活动进行监控和测评。

GB/T42185规定了优质服务的术语、原则和模式,以实现极致的顾客体验和可持续的顾客愉悦。
因此,相应的测评体系宜与优质服务模型的所有4个维度和9个元素相关(见图1)。

图1 优质服务模型

  本文件中的条款详细阐述了GB/T42185中优质服务模式的“优质服务实施”维度中“监测优质服

务行为和结果”要素的要求。
虽然宜测评优质服务模型的所有维度,但测评的重点是优质服务的上两个级别(见图2),具体来

说,“个性化优质服务提供”(第3级)和“惊喜的优质服务提供”(第4级),有助于提升顾客愉悦感,进而

改善财务或非财务结果。
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图2 优质服务金字塔

  GB/T42185需要组织开发并系统地使用一套内部和外部测评体系,重点关注优质服务模型的所

有要素,并测评金字塔的第3级和第4级的效果。
重要的是要注意顾客满意度(1级和2级)和顾客愉悦度(3级和4级)所需的测评方法的差异。若

没有顾客满意度的服务基础,就无法实现顾客愉悦度。由于这些相互依赖关系,组织有责任确保选择适

当的测评方法来区分顾客满意和愉悦。
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优质服务 测评优质服务绩效

1 范围

本文件给出了测评优质服务绩效的指标和方法。
本文件适用于优质服务绩效的测评。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中,注日期的引用文

件,仅该日期对应的版本适用于本文件;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/T42185—2022 优质服务 原则与模型(ISO23592:2021,IDT)

3 术语和定义

GB/T42185—2022界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
基准 benchmark
代表可接受的参考值的单一数值,其来自参与者之间的比较或出自文献,用于确定水平。
[来源:ISO24523:2017,3.2,有修改]

3.2 
测评 measurement
确定数值的过程。
[来源:GB/T19000—2016,3.11.4]

3.3 
绩效测评体系 performancemeasurementsystem
使用商定的指标来设计、监测和控制活动/企业绩效的过程,指标引导业务符合其战略目标。
[来源:EN14943:2005,有修改]

3.4 
优质服务测评体系 serviceexcellencemeasurementsystem
优质服务绩效的测评体系。

3.5 
顾客忠诚 customerloyalty
顾客推荐、重复购买和跨产品购买组织产品或服务的意图和行为。

3.6 
定性研究 qualitativeresearch
通过专题小组座谈会、深度访谈、话语分析和定性观察研究方法等研究技术对动机、思维模式、观

点、态度、评价或行为进行分析。
注:专题小组座谈会、深度访谈和定性观察式研究方法三种研究方法的定义分别参见 GB/T26316—2023中3.42、
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