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一、工作简况 

（一）任务来源 

服务认证是由认证机构证明申请组织服务符合服务规范和/

或标准的合格评定活动。为规范“山西精品”服务认证活动，依

据《中华人民共和国认证认可条例》、《关于打造“山西精品”

公用品牌全方位推动高质量发展的意见》等有关要求，对《“山

西精品”服务认证通则》团体标准予以立项，随后中国船级社质

量认证有限公司组织编制团体标准《“山西精品”服务认证通则》。 

（二）主要起草小组人员组成及所在单位 

1.主要参编单位 

中国船级社质量认证有限公司 

2.主要起草人 

张雅玲  中国船级社质量认证有限公司 

刘宝平  中国船级社质量认证有限公司 

黄俊峰  中国船级社质量认证有限公司 

黄明燕  中国船级社质量认证有限公司 

裴书星  中国船级社质量认证有限公司 

（三）起草过程 

为顺利完成该标准的制定，我们成立了标准编制组，收集、

整理国家、行业相关标准文本等资料，了解服务认证规范的动态

和制定情况，对我国现行国家、行业标准内容进行了深入的分析、
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归纳和总结，结合山西省“山西精品”认证实施的经验，在多次

研讨修改的基础上，形成了该标准的征求意见稿，之后又经过征

求洪洞大槐树寻根祭祖园有限公司、山西五台山文化旅游集团有

限公司等相关专家的意见，最终形成了此标准的报批稿。 

二、标准编制原则和主要内容的论据 

（一）编制原则 

在标准的制定过程中，贯彻执行山西省公用品牌建设联合会

关于印发《山西省公用品牌建设联合会团体标准管理办法（试行）》

（山西精品发【2022】1号）规定的制定团体标准遵循原则，参照

《标准化工作导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》

GB/T1.1-2020等有关标准编写方面的标准。 

（二）标准的主要内容的论据 

GB/T 17775 旅游区（点）质量等级的划分与评定 

GB/T 19001《质量管理体系 要求》 

GB/T24001 《环境管理体系  要求及使用指南》 

GB/T24421.3  《服务业组织标准化工作指南》  

GB/T24421.4《服务业组织标准化工作指南》  

GB/T24620《服务标准制定导则 考虑消费者需求》 

GB/T 26355 旅游景区服务指南 

GB/T 27065 合格评定 产品、过程和服务认证机构要求 

GB/T 36733 服务质量评价通则 
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GB/T 41011-2011 旅游景区可持续发展指南 

RB/T 314-2017   合格评定 服务认证模式选择与应用指南 

T/SXJP xxx—20xx《文化旅游景区服务规范》 

T/SXJP xxx—20xx《世界文化遗产旅游景区管理规范》 

三、主要试验（或验证）情况分析 

服务认证是为服务满足标准和其他规范性文件的规定要求

提供证明的一种方式，同时关注顾客对服务结果的感知，旨在向

所有利益相关方提供服务符合规定要求的信心。制定团体标准

《“山西精品”服务认证通则》的目的是针对“山西精品”服务

特点，明确服务认证流程和要求，通过服务认证提升“山西精品”

企业服务质量和顾客满意度，增强消费者的可信度。提出“山西

精品”服务认证通则的意义主要体现在以下四个方面： 

1.有利于证明服务提供和控制能力 

服务认证是由国家认监委批准的具有专业能力的第三方认

证机构实施认证的结果，所以服务认证证书具有一定的权威性，

获得服务认证证书的企业，能证明其在行业范围内的服务领先性。

优质的服务决定了企业竞争力与发展潜力，通过服务认证，推动

应用先进服务管理理念和管理技术，提高服务质量和服务管理水

平，促进企业整体服务质量的提升和高质量发展。 

2.有利于组织提质增效 
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通过服务认证体系的建立、实施、评价过程，可以增强企业

人员的服务意识能动性，整体提升企业的服务质量水平，以达到

最终增强顾客忠诚度、满意度，以实现企业经济效益的提升。通

过服务认证，促进企业紧紧围绕“食、住、行、游、购、娱”旅

游六要素，按照“补短板、强保障、优服务”要求，把“顾客为

本、服务至诚”落实到每个环节，将满意旅游理念贯穿旅游发展

全过程，着力优化“六心”旅游环境，不断增强广大顾客的获得

感、幸福感、安全感和满意度。 

3.有利于提高顾客信任度 

获证组织可以利用服务认证证书进行宣传，消除顾客的后顾

之忧，让顾客买的放心，用的安心，通过服务认证传递信任。通

过服务认证强化服务质量监测和信息化系统管理，实现实时监控，

推行分时段预约，完善优化多种服务预约模式。持续推进服务环

境、设施升级改造，提升服务管理水平和智慧化、人性化服务水

平。 

四、产业化情况、推广应用论证和预期达到的经济效

果等情况 

通过服务认证，服务组织采用服务蓝图技术，发现服务质量

薄弱环节，了解顾客预期的服务质量，建立标准统一、方法一致

的服务标准，以及服务测评规范、数据归集、结果可比的服务质

量测评体系，由粗放式发展转型为精细化管理，提高顾客的满意
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度和忠诚度，为持续改进服务质量提供依据；促进带动当地的就

业机会、经济收入、贸易和税收的增加，促进经济效益、知名度

和品牌效益提升。同时，获证组织可以获取政府或行业主管单位

的奖励政策。 

五、与国际、国外有关法律法规和标准水平的对比分

析 

本标准不涉及国际、国外有关法律法规和标准。 

六、与现行有关法律、法规和标准的关系 

本标准与现行法律、法规和标准没有冲突。本文件在遵守《中

华人民共和国认证认可条例》、《合格评定 产品、过程和服务认

证机构要求》（GB/T 27065）等相关标准。经查询目前没有相同

类型的国家标准、行业标准、团体标准。 

七、重大分歧意见的处理过程及依据 

本标准在制定过程中无重大分歧。 

八、贯彻标准的要求和措施建议 

本标准发布后，由山西公用品牌建设联合会组织实施，通过

国家、省、市相关标准网站进行公开，同时对相关景区进行技术

指导、培训，使其尽快熟悉、了解和掌握本标准，并尽快运用于

实践中，进一步提升“山西精品”企业服务质量。 

九、废止现行有关标准的建议 

无。 



7 
 

十、涉及专利的有关说明 

无。 

十一、其他应予以说明的事项 

无。 

十二、其他要求 

无。 


