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内容概要

《服务业组织标准体系实用教程》分为：建立与实施服务业组织的标准体系、服务业组织标准体系表
与标准文本实例精选、服务业组织通用基础标准目录三个部分。内容紧密围绕服务业标准的建立与实
施，用列举实例等通俗易懂的方式，介绍了服务行业标准的建立和执行过程中的步骤和方法，还汇集
了相关的技术资料。
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书籍目录

第一部分建立与实施服务业组织的标准体系 第一单元服务业组织如何建立标准体系 1基本概念 2建立
服务业组织标准体系的程序 3服务业组织的标准化基础工作 4建立服务业组织的标准体系 思考研讨题 
第二单元如何编写服务业企业标准 1编写标准的基础 2服务业企业标准的结构 3服务业企业标准要素的
起草规则 4“服务提供规范体系”标准的编写 5企业标准文本的编排格式 6企业标准编写的组织与方法 
思考研讨题 第三单元服务业组织如何实施标准及对其评价与改进 1组织标准的实施 2评价 3改进 思考
研讨题 第四单元服务业组织如何实施标准体系的自我评价与改进 1评价的时机与组织形式 2对评价人
员的要求 3自我评价程序 4编写自我评价报告 5评价结果处置 6考核与奖惩 7持续改进 思考研讨题 第五
单元服务业组织标准体系如何申请社会评价 1申请评价的基本条件 2评价否决条件 3申请活动及程序 4
准备现场评价 5现场评价 6持续改进 思考研讨题 第二部分服务业组织标准体系表与标准文本实例精选 
第一单元服务业组织标准体系表实例精选 1某独立景区旅游公司标准体系表 2某服务集团公司标准体系
结构图 第二单元服务业组织标准文本实例精选 1××地方标准（报审稿）之一服务业组织标准体系体
系评价程序 2××地方标准（报审稿）之二服务业组织标准体系标准实施评价程序 3××地方标准（报
审稿）之三服务业组织标准体系服务企业顾客满意度调查方法 4××地方标准（报审稿）之四服务业
组织标准体系体系和标准编号规则 5××大型服务企业的标准化工作制度企业标准化管理 6××服务集
团人力资源标准中层管理人员考核管理 7××星级宾馆服务提供标准宾客人住服务程序 8××AAAAA
级景区综合类型企业标准旅游厕所服务规范 9××客运索道公司一线服务人员工作标准检票员服务规
范 10××客运索道公司设备管理标准设备定期检测管理 11××物业公司财务管理标准物业收费管理系
统 12××物业公司服务规范早期介入作业规范 第三部分服务业组织通用基础标准目录 编排说明 服务
业组织通用基础标准目录 附录一服务标准化试点评估计分表 附录二服务标准化试点评估计分表与
按GB／T24421建立的标准体系的对应关系 参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   3.9.1 目的性原则 任何一项服务都会有很多特性，但只有其中的一些特性可以作为
标准化对象。特性的选择取决于编制标准的目的，而最重要的目的是保证该项服务的适用性。一项标
准或系列标准可涉及或分别侧重多个目的。对服务项目进行功能分析有助于确定标准所应包括的方面
。如一份安全标准的目的，可以是强调适用性、相互理解或专业认证等；一份安全标准的内容，可能
是涉及机电设备、自然灾害、人员教育、管理预防等各个方面。以下几方面是编制企业标准时应关注
的。 A.适用性：适用性就是服务项目在具体条件下适合规定用途的能力。为了保证适用性，需要规定
服务项目特性的技术要求。如物理的（机械的、电的、化学的或生物学的）、感官的（如嗅觉、触觉
、味觉、视觉、听觉）、行为的（如礼貌、诚实、正直、憨厚）、人类工效学的（如生理的特性、有
关人身安全的特性）、功能的（如交通工具的最高速度）等。 同一项目服务于不同的客户，可以对某
些特性提出不同的特性值或对应于某一等级。如飞机的舱位等级、宾馆的星级、标准间、豪华套间等
。 B.相互理解：为了促进相互理解，通常需要对技术要求中的术语下定义，对符号和标志予以说明，
对标准中规定的技术要求确定检查方法、试验方法或证实方法。 C.健康、安全、环境保护或资源合理
利用：当服务项目涉及健康、安全、环境保护或资源合理利用时，标准应包括相应要求。这些要求可
能要含有极限值。在规定极限水平时应尽可能降低风险因素。 D.认证：在可能涉及认证的服务项目中
应将某些需要认证的要求（例如安全、质量等）与其他要求明显地分开，以便于认证。 3.9.2性能原则 
只要可能，每一项服务应由性能特性来表述。服务规范和服务提供规范应从功能性、经济性、安全性
、时间性、舒适性、文明性等六方面对服务应达到的水平提出要求。特性要求可以是定量的（可测量
的），或者是定性的（可进行比较的）。 功能性是服务组织对服务对象的质量承诺，是每一个服务项
目应具备和完成的功能，是应该满足服务对象的需求的。 经济性具有两重性：服务组织以最少的输入
获得等效的服务质量，服务的接受者获得满意的服务，对其支付的合理性的认可。 安全性体现在每一
项服务提供中都能确保服务对象的安全和服务提供者不受到伤害。 舒适性是通过提供的优质设施、设
备、用品，营造的环境，人员的周到服务给服务接受者的综合物质感受。 时间性是按组织承诺的时间
完成服务提供活动的要求和目标。时间性的实现体现了服务组织的诚信。 文明性是通过提供的服务设
施、设备、用品的文化含量，营造的服务环境、氛围，服务人员的文明礼貌行为、恰当的语言给服务
接受者的综合精神感受。
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编辑推荐

《服务业组织标准体系实用教程》适合服务行业的管理人员和企业员工使用，可作为服务行业的企业
员工培训教材，也可供中等职业学校服务类专业的师生参考。
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精彩短评

1、作为专职从事这方面工作的人而言，这本书挺具有参考意义的。
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