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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。
本文件为GB/T42185—2022(ISO23592:2021,IDT)的配套标准。
本文件等同采用ISO/TS24082:2021《优质服务 设计高品质服务以实现极致顾客体验》。
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、北京华油服务有限公司、中实诚信信用评价有限公司、北京燕

京啤酒股份有限公司、诚信行控股有限公司、中移(杭州)信息技术有限公司、广东电网有限责任公司广

州供电局、希尔智慧(成都)企业管理咨询有限公司、陕西远望防务科技研究院有限责任公司、深圳多有

米网络技术有限公司、北京工业大学、浙江财经大学、浙江省标准化研究院、上海安释智数信息咨询有限

公司、山东京博新能源控股发展有限公司、名商科技有限公司。
本文件主要起草人:周幸窈、曹俐莉、郑娟尔、刘俊戈、郭新峰、万福军、耿超、王宏杰、胡鸿、耿洁、

胡通、侯非、王娜娜、麦绍辉、杨振、刘娜、张雨辰、李喜玉、尹航、郑培、姚王平、李克、江志洲、谢广军、
徐月香、李丽、方旭阳、沈家明、郑学青、田洁、马黎博、彭鹏。
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引  言

  在如今竞争激烈的世界中,顾客的期望在不断变化和提升。组织必须创造更好、更具个性化的顾客

体验,来维持和增加其顾客数量。因此,作为服务设计的基础,组织必须了解顾客的期望、需求和愿望。
高品质服务可以使顾客感到愉悦,是实现极致顾客体验的关键。组织通过提供高品质服务与顾客

建立稳定和良好的关系,可以从竞争者中脱颖而出。

ISO23592将优质服务定义为组织能够提供优质服务金字塔(见图1)中的个性化的高品质服务(第

3级)和惊喜的高品质服务(第4级)的能力。与作为组织能力的优质服务相比,本文件将高品质服务定

义为组织向顾客提供个性化和令人惊喜的服务。提供高品质服务有助于组织创造极致的顾客体验,使
顾客感到愉悦,其前提是提供由核心服务价值主张(第1级)和顾客反馈管理(第2级)组成的基础服务,
以确保顾客满意。ISO9001、ISO10002和ISO/IEC20000-1等国际标准均对以上两层级服务进行了

阐述。

图1 优质服务金字塔内的互联与高品质服务设计

  为了提高自身愉悦顾客的能力,组织宜了解顾客满意与顾客愉悦的作用、重要性以及区别,并探索

开发和保持顾客愉悦的方法。
为了提高组织业务水平,宜制定特定的高品质服务设计标准。
服务提供方的核心价值主张是为顾客创造有价值的服务,可通过顾客体验和反馈与顾客共创,而收

益则由服务提供方和顾客共同实现。互联网、传感器和数字技术的使用,可促进共创。
本文件重点介绍基于共创机制的高品质服务设计,目的在于使顾客感受到持续的愉悦感。本文件

中的条款针对ISO23592优质服务模型中创造极致的顾客体验维度中的多项元素(见表1)。

Ⅳ

GB/Z43427—2023/ISO/TS24082:2021



表1 优质服务模型(列)与本文件(行)之间的关系

与本文件相关的优质服务模型

创造极致顾客体验

了解顾客需求,

期望与愿望

设计并改进极致

顾客体验
服务创新管理

4.高品质服务设计原则

4.2情感化 √ √

4.3自适应 √ √

4.4与顾客共创 √ √ √

4.5组织和顾客视角 √ √ √

5.高品质服务设计活动

5.2计划高品质服务设计项目 √ √ √

5.3理解与共情顾客 √

5.4确定设计导向和独特价值主张 √ √

5.5通过触点和数据点设计极致顾客体验 √ √

5.6设计共创环境 √ √

5.7评估高品质服务设计 √ √ √
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优质服务 设计高品质服务以实现极致
顾客体验

1 范围

本文件确立了实现极致顾客体验的高品质服务设计的原则,描述了实现极致顾客体验的高品质服

务设计的活动。
本文件适用于商业组织、公共服务与非营利组织开展高品质服务的设计。

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

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
高品质的服务 excellentservice
由组织向顾客提供,使顾客获取极致顾客体验从而打动顾客的高阶服务输出。
注:高阶服务输出指的是优质服务金字塔中的个性化的高品质的服务(第3级)和惊喜的高品质的服务供给(第4

级)。

[来源:GB/T42185—2022,3.2]

3.2
顾客愉悦 customerdelight
顾客感受到的一种具有高价值感或超预期(或两者兼有)的正向情感体验。
注:更多情感(如惊喜)可以增强顾客的幸福感。

[来源:GB/T42185—2022,3.5,有修改]

3.3
高品质服务设计 designforexcellentservice,DfES
通过提供个性化和令人惊喜的高品质的服务(3.1)来创造极致顾客体验的系统设计开发方法。
注:这种设计方法依据的基本方法被称为“X设计”或“DfX”方法,有关的信息请见GB/T20002.3—2014。

3.4
共创 co-creation
利益相关者积极参与服务设计、交付和创新。
注:利益相关者包括组织和人员。

[来源:GB/T42185—2022,3.3,有修改]
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