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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由国家认证认可监督管理委员会提出并归口。
本标准起草单位:中国计量大学、中国认证认可协会、上海质量科学研究院、中国质量认证中心、深

圳市标准技术研究院、北京飞宇星电子科技有限公司、杭州妞诺科技有限公司。
本标准主要起草人:乐为、尹洪娟、生飞、李喜俊、杨静、傅斌友、陈华、王勤志、邓云峰、温利峰、戴绅懿、

曾宇容、江青虎、郭小钗、薛会娟、宋少刚。
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引  言

  国际标准化组织于2015年已开始制定服务认证的有关指南。为确保服务认证的有效性,除了传统

的服务特性测评方法之外,还需要基于消费者感知的服务特性测评方法加以辅助和验证。
服务特性测评实验室以服务特性为基础、以体验感知为核心、以消费者为最终关注对象,建立顾客

体验的信息收集和分析系统,提炼顾客体验产生感知数据和生理数据,构建服务特性测评实验室测评技

术,将顾客感知与生理数据进行交互比较和挖掘分析,为客观评价服务质量提供技术保障,提高认证有

效性。
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合格评定 服务特性测评实验室能力指南

1 范围

本标准为服务特性测评实验室的资源条件、测评方案、测评对象、抽样方案、结果的有效性等提供

指南。
本标准适用于提供服务特性测评的实验室。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是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/T27000 合格评定 词汇和通用原则

GB/T27025 检测和校准实验室能力的通用要求

3 术语和定义

GB/T27000和GB/T27025界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
服务特性 servicecharacteristic
由顾客服务体验感知的一项或一组可区分的特征,通常是无形的。

  注1:服务特性可从功能性、安全性、时间性、舒适性、经济性、生态性等方面提出。

  注2:服务特性可以是定性的或定量的。

[RB/T301—2016,定义3.5]

3.2
测评对象 objectofmeasurementandevaluation
服务特性测评活动的客体,也即服务过程中顾客的各类交互对象。

3.3
测评指标 indicatorofmeasurementandevaluation
服务特性测评活动中用于衡量测评对象的具体项目。

  注:如服务人员的声音、表情和行为,服务系统的设备、用具和服务信息,服务环境的标识标牌和景观等。

4 总则

服务特性测评实验室的公正性、保密性和管理体系要求应符合GB/T27025的相关要求。本指南

是针对服务特性测评实验室能力的补充。
实验室的专业人员要受到与其职业相关的伦理规范的约束。负责管理服务特性测评实验室者宜承

担责任使其行为高于法律的最低要求。在测评方案设计时,宜使被测试者的隐私等得到充分保护。
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