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[bookmark: _Toc191393345][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—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。
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。
本文件由方圆标志认证集团有限公司提出。
本文件由海南省质量协会归口。
本文件起草单位：方圆标志认证集团有限公司。
本文件主要起草人： 
本文件首次制定。


[bookmark: _Toc191393346][bookmark: _Toc191393326][bookmark: BookMark3]引言
海南消费领域区域公共品牌是立足海南自由贸易港高质量发展建设，对海南省消费领域的文化价值、物质价值、机制价值、品牌价值等有效提炼和有机整合的区域公共品牌，旨在通过政府推动的海南消费领域区域公共品牌建设工程开展实施，对符合认证标准、技术规范的地方特色产品和优势产业开展自愿性认证，形成集质量、标准、服务、信誉、效益、融合为一体，市场和社会公认的区域公共品牌。海南消费领域区域公共品牌包含对产品和服务品质的承诺。
海南消费领域区域公共品牌系列团体标准围绕“标准引领，以质取胜”的基本原则，由海南省质量协会引导行业专家和企业等共同组织编制的一套体现海南自贸港特色和绿色、健康和安全理念的技术规范文件。海南消费领域区域公共品牌系列团体标准作为开展海南消费领域区域公共品牌自愿性认证的依据，以海南省区域特色产品和优势产业为重点，通过管理过程要求和核心技术指标，推动企业提升内部管理水平，实现服务品质提升，提高海南高品质服务的市场竞争力。
海南消费领域区域公共品牌系列团体标准是采用过程控制和持续改进的管理理念方法，融合编制的一套包括基于管理要素的通用技术要求及基于行业特点的具体领域技术规范的系列标准，该套系列文件设计如下：第一层级为T/XXX 001-2025 《海南消费领域区域公共品牌通用要求 服务业》，第二层级为特色服务技术规范，如T/XXX 00X-2025 《海南消费领域区域公共品牌特色服务技术规范 旅游景区服务》，第一层级、第二层级文件应配套使用。


[bookmark: BookMark4]

"海南消费领域"区域公共品牌通用要求
服务业
[bookmark: _Toc191393327][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc191392472][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc191393347][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了海南消费领域区域公共品牌服务业的服务要求、管理要求和可持续发展等要求。
本文件适用于海南消费领域区域公共品牌的服务提供者的自我评价和第三方认证。
[bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc191393348][bookmark: _Toc191393328][bookmark: _Toc191392473][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc191392474][bookmark: _Toc191393329][bookmark: _Toc191393349][bookmark: _Toc97192966]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

服务业组织
为实现服务活动目标,由职责、权限和相互关系构成服务功能的组织。
[来源：GB/T 24421.1—2023,3.1]

海南消费领域区域公共品牌 服务业
在海南地区消费领域从事服务生产和经营活动的服务业组织。
包括生活性服务业、生产性服务业等。

[bookmark: _Toc191393350][bookmark: _Toc191393330]服务要求
[bookmark: _Toc191393331]基本要求
运用科学的服务理论、技术和方法，持续满足顾客对于服务的需求和期望。
结合当地生态资源、历史文化、民俗风情、产业特色、农产品特色，丰富服务产品的文化内涵，提供特色服务，如海岛经济下的特色服务、海南自贸港政策下的特色服务。
规范服务要求，关注顾客感知，对影响服务结果的因素实施管理，统筹兼顾，开展服务评价，持续提升服务质量。顾客感知维度包括：
功能感知：指顾客对组织提供的产品和服务能否达到期望水平的感知；
经济感知：指顾客对组织提供的产品和服务是否值得投入金钱和时间的感知；
风险感知：指顾客对组织提供的产品和服务带来人身伤害风险的感知；
价值感知：指顾客对服务目的实现程度的感知；
心理感知：指顾客对整体的服务体验能否增强个人的幸福感的感知。
坚持可持续经营的理念，关注环境、健康、民生福祉，促进生态、环境、社会和谐发展。
[bookmark: _Toc191393332]服务提供
依据服务特点及服务接触方式，识别顾客需求，结合自身特点，确定并持续改进服务流程和要求，予以公示。
按服务要求，提供规范的服务。
提供与服务相适宜的服务环境和设施、设备。
采取适当措施保护顾客信息及隐私。
[bookmark: _Toc191393351][bookmark: _Toc191393333]管理要求
[bookmark: _Toc191393334]服务过程管理
以顾客需求及期望为导向，不断创新和改进服务要求和流程，持续提供高品质的服务和顾客体验。
建立服务操作规范，识别、确定并对服务全过程的关键接触点和质量控制点，关键过程实施数智化管理。
采用不同方式收集服务过程信息，随机抽查服务实施情况，评估服务绩效。
定期评审外部产品、服务提供商，确保外部提供的产品、服务持续满足服务需求。
[bookmark: _Toc191393335]人员管理
根据服务特点识别并确定人员所需能力，确保人员能力满足服务要求。
建立人员激励机制，提高人员的服务水平和能力。
定期开展服务培训，确保服务人员熟悉服务流程及服务要求。
[bookmark: _Toc191393336]健康和安全
保障员工及顾客人身及财产安全，识别卫生、安全、食品、自然灾害等方面的安全隐患，并加以控制。
建立风险预警机制和突发事件应急救援制度，对突发事件及潜在紧急情况进行应急准备并做出响应，并配备必要的保障设施、设备及应急救援物资，合理确定应急避难场所，组织应定期开展急救援预案演练。
[bookmark: _Toc191393337]环境管理
建立环境管理制度，对服务环境实施控制，保持服务环境卫生良好。
采取措施减少服务提供过程中带来的环境污染。
在建筑建造、维修时，采取措施使其服务提供不受影响，并将其噪音、环境影响降至最低。
[bookmark: _Toc191393338]设施、设备管理
特种设备应在运营前通过国家有关部门的质量与安全检测，运营过程中按规定进行年检和例行检修，保留检修记录。
组织宜配备残疾人、老年人和其他有无障碍需求的人自主安全使用的设施、设备。
定期开展设施、设备的检查、维修和保养，发现问题及时处理。
[bookmark: _Toc191393339]品牌管理
树立品牌管理意识，将高品质服务融入品牌管理。
识别顾客需求，创新服务内容，提供差异化优质服务，提高顾客获得感。
有效利用区域内自然、人文、文化、资源等优势条件，多渠道宣传推广品牌。
加大品牌保护力度，将品牌管理工作纳入企业战略管理范畴。
[bookmark: _Toc191393340]持续改进
开展服务评价。评价方式包括但不限于：
1. 自我服务评价；
顾客满意度评价；
相关方监督评价；
第三方认证机构评价。
建立完善投诉机制，及时合理解决投诉，统计投诉处理率情况，分析投诉事件的原因，并有针对性的采取有效的纠正措施，提升满意度。
对评价结果开展分析，采取措施不断改进服务质量。
[bookmark: _Toc191393352][bookmark: _Toc191393341]可持续发展
[bookmark: _Toc191393342]资源、能源和环境
企业应遵守国家和海南省有关低碳发展、节能减排、环境保护等方面的法律法规和政策要求，积极响应政府部门制定的低碳发展目标和行动计划。
在服务提供过程中识别资源、能源的使用情况，有效保护和合理利用资源、能源。。
在服务设计时应优先考虑使用可再生能源及节能减排设施、设备。
组织宜在设计、装饰、装修中融入环保理念，使用当地的传统工艺，考虑增加当地的自然环境、文化、景观等因素。
采取措施减少废水、废物、废气的排放，宣传“环保”、减少环境污染。
保护生态系统完整性和生物多样性，采取措施减少对周边生态环境及植物的破坏，减少对野生动物的打扰。
[bookmark: _Toc191393343]社会责任
积极响应社会公共职能的相关服务，以满足服务业态的发展需要。
积极参与社会活动，促进社会和谐发展。
寻求当地居民就业机会，满足增加当地居民就业机会。
基于顾客体验，持续关注顾客需求及期望，运用适宜的科技方法、技术理论，提供优质服务，满足社会发展需求。
促进行业有序发展，提升市场秩序。
[bookmark: BookMark6]
[bookmark: _Toc191393344][bookmark: _Toc191393353]参考文献
[bookmark: OLE_LINK1][1] GB/T 24421.1 服务业组织标准化工作指南 第1部分：总则
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