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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ISO23592:2021《优质服务 原则与模型》。
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、新大正物业集团股份有限公司、上海识装信息科技有限公司、

北京宏诚创新科技有限公司、北京燕京啤酒股份有限公司、北京华油服务有限公司、首都机场集团有限

公司北京大兴国际机场、浙江省人民医院、广东电网有限责任公司客户服务中心、成都云达智业科技有

限公司、内蒙古蒙牛乳业(集团)股份有限公司、西安融军通用标准化研究院有限责任公司、成都维诺斯

标准化技术咨询有限公司、江苏乐尔环境科技股份有限公司、北京中车行高新技术有限公司、浙江财经

大学、中国民航科学技术研究院、中国标准化协会、北京市科学技术研究院、中国计量大学、睹煜(上海)
信息服务有限公司。

本文件主要起草人:郑娟尔、曹俐莉、周幸窈、刘文波、孔颖、黄萍、耿超、刘俊戈、郝玲、田川、王娜娜、
高文田、王振华、谢广军、何欢、覃浩、简冬琳、易智、尚文拓、白明月、王姗、徐亚军、蒋可心、姜晓丽、
张喜运、徐月香、张春源、耿洁、曾毅、马黎博、张笑临、李洪涛、侯非、刘娜、靳宗振、曹凌霞、赵波、蔡华利、
刘宗武、刘建兵、彭鹏、戴之希、邢新主、陈廷。
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引  言

  在当今竞争激烈的世界中,全球化、数字化以及产品和服务种类的增加给了顾客更多的消费选择,
顾客的期望不断发生变化。顾客的每一次购买行为及与顾客的接触都是服务的关键时刻。

组织通常声称其以顾客为中心开展业务活动。然而,在市场竞争环境中,以顾客为中心来管理整个

组织并为顾客提供服务的组织将会得以蓬勃发展。对于组织来说,仅仅提供顾客期望的基本服务和产

品,已无法获得最优的顾客满意度。要想获得成功并领先竞争对手,通过提供极致的、与众不同的服务

体验来打动顾客是非常有必要的。这也是优质服务的目标。
本文件阐述了创造极致顾客体验的原则、要素和子要素。实现优质服务的基础是优质服务金字塔

的两个较低层级(见图1)。第1级与第2级关于满足顾客期望与兑现承诺,可实现顾客满意。顾客感

知到的核心服务价值主张(第1级)是组织兑现承诺行为,顾客反馈管理(第2级)可解决问题与质询。

ISO9001、ISO10002和IEC20000-1等标准中对以上两级均有描述。本文件针对优质服务金字塔的上

层,包括:
———个性化的高品质的服务供给(第3级);
———惊喜的高品质的服务供给(第4级)。
组织通过这两级服务建立与顾客的情感联系,进而使顾客愉悦。强大的品牌形象、对新老顾客的吸

引力以及竞争优势会对业务产生积极影响。
个性化的高品质的服务供给(第3级)能使顾客感受到温暖、真诚、个性化、量身定制和创造价值的

服务。顾客通过价值实现来产生情感体验。
惊喜的高品质的服务供给(第4级)带来了量身定制的服务,使顾客感到惊喜和愉悦,其超出了顾客

预期,可通过提供意想不到的极致顾客体验来实现。而且,各种各样的方法都能实现打动顾客的服务

效果。
优质服务金字塔向管理人员和员工解释为什么一个组织要同时关注两个方面:履行承诺(第1级和

第2级)和提供超越顾客期望的高品质的服务(第3级和第4级)。

图1 优质服务金字塔
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  本文件定义了优质服务的基本术语,描述了相关原则并建立了优质服务模型。它为后续标准提供

了一个全面的框架,使后续标准能更翔实地阐述优质服务模型的基本要素:
———ISO/TS24082提供了设计高品质的服务的原则和做法,阐述了优质服务模型中“创造极致顾

客体验”的内容。因此,与本文件7.3中的内容相关。
———ISO/TS23686提供了一组适用于服务组织内外部有关测量优质服务绩效的指标和方法,尤其

是极致顾客体验和顾客愉悦的影响因素及实质性影响,其涵盖了优质服务模型的所有方面,与
本文件7.4中的内容相关。
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优质服务 原则与模型

1 范围

本文件规定了优质服务的术语、原则与模型,以获得极致顾客体验和可持续地打动顾客的服务效

果。本文件关注的不是基本的顾客服务供给,而是高品质的服务供给。
本文件适用于所有提供服务的组织,例如商业组织、公共服务组织和非营利组织。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1

优质服务 serviceexcellence
组织能够可持续地提供高品质的服务的能力。
注:能力反映在优质服务模型中的四个维度、九个要素及其相互作用。

3.2
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供给(第3级)和惊喜的高品质的服务供给

(第4级)。

3.3
共创 co-creation
利益相关方积极参与服务设计、交付和创新。

3.4
顾客 customer
能够或实际接受为其提供的,或按其要求提供产品或服务的个人或组织。
示例:消费者、委托人、终端用户、患者、受益人和采购方。
注:用户可来自于组织内部或外部。

[来源:ISO9000:2015,3.2.4,有修改]
3.5

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)可以增强顾客的体验。

3.6
顾客体验 customerexperience
顾客在与组织及其产品或服务的交互过程所形成的感知。
注:“交互”与顾客旅程,或与组织、产品、系统、服务或相关网络的整体关系有关。交互可以直接或间接与组织相

关。如果顾客使用一种产品、系统或服务,它可以被称为每次交互的用户体验。
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