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前　　言

　　ＧＢ／Ｔ２４４２１《服务业组织标准化工作指南》分为四个部分：

———第１部分：基本要求；

———第２部分：标准体系；

———第３部分：标准编写；

———第４部分：标准实施及评价。

本部分是ＧＢ／Ｔ２４４２１的第２部分。

本部分由全国服务标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ２６４）提出并归口。

本部分起草单位：北京市质量技术监督局、北京市质量技术监督标准化研究所、北京首都农业集团

有限公司、北京市社会福利行业协会。

本部分主要起草人：陈言楷、宋国建、宋丰华、刘菡洁、刘雪涛、彭嘉琳、马晓蕾、柳成洋、曹俐莉。
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服务业组织标准化工作指南

第２部分：标准体系

１　范围

ＧＢ／Ｔ２４４２１的本部分规定了服务业组织标准体系的术语和定义，总体结构与要求，以及服务通用

基础标准体系、服务保障标准体系、服务提供标准体系的构成与要求。

本部分适用于服务业组织标准体系的建立与管理。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过本部分的引用而成为本部分的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有

的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本部分，然而，鼓励根据本部分达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本部分。

ＧＢ／Ｔ１（所有部分）　标准化工作导则

ＧＢ２８９４　安全标志及其使用导则

ＧＢ／Ｔ１０００１（所有部分）　标志用公共信息图形符号

ＧＢ／Ｔ１３０１６　标准体系表编制原则和要求

ＧＢ／Ｔ１３０１７　企业标准体系表编制指南

ＧＢ／Ｔ２００００（所有部分）　标准化工作指南

ＧＢ／Ｔ２０００１（所有部分）　标准编写规则

３　术语和定义

下列术语和定义适用于ＧＢ／Ｔ２４４２１的本部分。

３．１

　　服务通用基础标准　狊犲狉狏犻犮犲犵犲狀犲狉犪犾犪狀犱犫犪狊犻犮狊狋犪狀犱犪狉犱

在服务业组织内被普遍使用，具有广泛指导意义的规范性文件。

注：服务通用基础标准是其他标准制定和实施的基础，不受服务业组织的行业类型、运行模式、技术水平等因素的

限制。

３．２

　　服务保障标准　狊犲狉狏犻犮犲犵狌犪狉犪狀狋犲犲狊狋犪狀犱犪狉犱

为支撑服务有效提供而制定的规范性文件。

３．３

　　服务提供标准　狊犲狉狏犻犮犲狆狉狅狏犻狊犻狅狀狊狋犪狀犱犪狉犱

为满足顾客的需要，规范供方与顾客之间直接或间接接触活动过程的规范性文件。

４　标准体系总体结构与要求

４．１　标准体系总体结构

服务业组织的标准体系由服务通用基础标准体系、服务保障标准体系、服务提供标准体系三大子体

系组成。服务通用基础标准体系是服务保障标准体系、服务提供标准体系的基础，服务保障标准体系是

服务提供标准体系的直接支撑，服务提供标准体系促使服务保障标准体系的完善。该标准体系是服务
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