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服务认证通用技术研究

 [摘要] 本文简要介绍了服务认证通用技术的六个方面：即认证范围界定技

术、认证准则确定技术、认证模式选取技术、认证方案建立技术、认证评价技术

以及服务体验方案策划技术，为认证机构开展服务认证提供技术性指导。
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 一、前言

 当前，我国经济正处于从工业

经济向服务经济转型期，服务业

发展水平是衡量一个国家或地区市

场经济发展水平程度的重要指标。

2017年，我国服务业增加值约42.7

万亿元，占GDP的比重为51.6%；

2018年我国服务业占GDP比重增长

至52.2%，高于第二产业11.5个百

分点，服务业连续6年增速高于第

二产业，成为推动我国经济增长的

主动力。

 我国服务业在快速发展的同

时，还存在着市场准入制度匮乏、

服务标杆缺乏、市场信息不对称、

诚信缺失，以及整体管理水平和服

务质量不高、一致性差等问题，传

统的服务质量评价不能全面体现服

务业企业的新特点和新要求。

 服务认证遵循国际通行的合格

评定功能法，依据服务业制定的技

术标准，针对特定的技术特性，选

取适宜的认证模式，实施服务管理

评审及服务体验评价，通过开展服

务认证可有效提升服务质量和服务

能力，促进服务业的健康发展。

 二、服务认证的作用

 服务认证是基于顾客体验感

知、评价服务提供者服务质量管理

和服务特性满足标准程度的认证制

度，是提升服务业优质服务供给、

增强服务国际竞争力的有效手段。

   服务认证的作用如下。

  一是通过第三方认证机构专业

化的合格评定活动，确认服务标准

和服务技术规范的要求得到满足。

 二是通过第三方认证机构出具

的有公信力的服务认证证书，传递

相关信息，建立顾客对服务提供者

的信任。

 三是为服务企业提供持续改进

的动力与措施。

 三、服务认证通用技术

 服务认证通用技术包括六个方

面：即认证范围界定技术、认证

准则确定技术、认证模式选取技

术、认证方案建立技术、认证评

价以及服务体验方案策划技术[1]。

 1.认证范围界定技术 
 服务认证范围应由服务提供者

提出申请，认证机构根据特定服

务类别、项目和功能做出界定，

应包括服务的项目名称、关键接

触过程和服务特性，可行时应确

定服务场所，服务场所可以是物

理场所，也可以是非物理场所。 

 2.认证准则确定技术

 服务认证准则的确定应基于与

顾客接触过程形成的服务特性规

范，以及保障特定服务提供的管

理规范。服务认证准则通常由特

定服务标准与特定服务管理标准

组成。特定服务技术标准或技术

规范应基于服务蓝图技术，确定

特定服务接触过程，分析服务接

触方式，识别服务特性，甄别并

确定关键特性且可测量。 

 3.认证模式选取技术 
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 服务认证模式通常包括以下五

种模式及其组合。 

 （1）服务特性测评，包括公

开的和神秘顾客两种；

  （2）顾客调查（功能感知）； 

 （3）既往服务足迹检测（验

证感知）；

  （4）服务能力确认或验证；

 （5）服务管理审核，以及它

们的组合。 

 服务特性测评，可分为服务特

性检验和服务特性检测。其中服务

特性检验，又称服务体验感知，是

以定性服务特性指标为主的测评；

服务特性检测，又称服务体验测

量，是基于服务特性体验形成行为

和情绪等相关参数的定量指标为主

的测评。

 既往服务足迹检测（验证感

知）是一种定量为主的认证模式，

具有技术含量高、经济成本高和

（或）服务体验风险高等特征。

 服务能力确认或验证是一种既

可以作为服务特性测评补充的认证

模式，也可以作为服务管理审核强

化审核发现的认证模式。这种认证

模式可用于定性对象，也可用于定

量对象。

 服务管理审核包含服务设计审

核，具有或承担设计职责的服务组

织在提供并交付该项服务时需要实

施专门的设计审核。

 服务认证评价活动通常将五种

可选服务认证模式进行组合使用，

模式组合时宜考虑其适宜性、可信

性和经济性的影响因素，如特定服

务的复杂性、风险性；测评和审核

的资源与能力，以及顾客和其他利

益相关方的需求或期望。

 4.认证方案建立技术 
 服务认证方案应为开展服务认

证而策划的认证活动和安排的总体

描述，或对特定服务认证而策划的

认证活动和安排的专项描述。服务

认证方案应包括认证范围、认证准

则、适用法律法规与其他要求、认

证模式及其组合、选取、确定、复

核、认证文件与标注、监督（适用

时）、认证人日数与专业能力需求

和配置，以及组建认证审查组。

 5.认证评价 
 服务认证应根据认证方案，以

及特定服务实现的周期、体验样

本、体验方式和服务管理审核所需

的人日数安排评价活动。由该认证

领域专业审查员与非专业审查员组

成评价组并实施服务特性的检验

或检测，必要时可借助设施设备进

行。认证评价应采用服务认证方案

规定对拟认证的服务进行选取活动

和确定过程，选取活动包括抽样方

案和技术，抽样可以具有显著的统

计学特性，也可以不具有显著的统

计学特性，关键是能够实现认证目

标。确定过程应按策划的认证制度

要求进行实施，主要是服务管理审

核和服务特性测评。 

6.体验方案策划技术 
 服务认证应规定特定服务特性

的体验方案，确定所需神秘顾客数

量和能力、选取神秘顾客并针对特

定服务进行体验项目训练、测量训

练中体验结果的信度，判断是否可

以付诸实施、选择体验适宜的时

机，采用访问、调查、观察，及享

用服务等方法来实施服务体验感知

与测量。 

 体验方案策划包括服务特性的

测评技术及体验方法：服务特性的

测评技术包括体验感知技术及体验

测量技术，体验方法包括访问、调

查及神秘顾客等方法。服务特性体

验评价应在完成服务管理评价之后

进行。

 四、结论 

 全球迈入服务经济时代，近几

年我国服务业虽然发展较快，但生

产性服务业水平总体不高，生活

服务业供给不足，服务质量整体

较差。针对我国服务业发展中的

瓶颈问题，研究支撑服务经济规范

发展、具备国际互认条件的服务认

证通用技术，发挥认证的作用和功

能，提升优质服务供给比重，将极

大的促进服务能力提升，质量改

善，促进服务业有序、健康和快速

发展。
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