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前  言

本标准依据GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由中国商业联合会提出。

本标准由中华人民共和国商务部服贸司归口。

本标准起草单位：中国商业联合会、深圳市标准技术研究院、北京创新者咨询中心、深圳市品牌建设促进中心。
本标准主要起草人：张晨、周鹏、沈洋、吕勇
本标准为首次制定。
生活服务业诚信服务规范

1　 范围

本标准规定了生活服务业的术语和定义，诚信服务的基本要求、经营原则、诚信服务规范、管理和监督等内容。

本标准适用于生活服务业的经营和管理。
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，仅所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/T 17242-1998  投诉处理指南

GB/T 29467-2012  企业质量诚信管理实施规范

GB/T 28841-2012  家用电子电器维修服务经营规范

DB21/T 2582-2016  家政企业诚信服务规范    
3　 术语和定义

   下列术语和定义适用于本文件。
    生活服务业 consumer services
满足居民日常生活需要，所提供的物质和精神服务活动。

    诚信 integrity
个人和组织应遵循的诚实守信基本道德规范。

4　 基本要求

应遵守法律法规，恪守职业道德。

应明码标价，质价相符。

应严格履行服务合同，信守行业诚信公约。

应建立诚信经营自律机制和监督评价制度。

应营造诚信服务文化和环境。

应履行社会责任。

5　 诚信服务规范

管理制度
应依据与诚信服务相关的过程，建立相应的规章制度。包括但不限于人力资源、合同履行等。

5.1.1　 人力资源管理制度

5.1.1.1　 制定诚信服务奖惩制度，激励员工诚信待客、优质服务。
5.1.1.2　 应具备完善的人员培训制度和相关服务标准，提升员工服务质量。

5.1.1.3　 建立员工诚信服务档案，防范失信违约、违规违法行为。
5.1.2　 合同履行管理制度

5.1.2.1　 合同履行约束管理。

5.1.2.2　 合同履行失约风险控制管理。
 服务质量

5.1.3　 服务程序

5.1.3.1　 公开服务项目、收费标准，产品和服务应明码标价。
5.1.3.2　 履行合同、兑现承诺、交易透明。
5.1.3.3　 应建立对消费者服务过程的监督与考核制度。

5.1.3.4　 选择证照齐全、信用记录良好的上下游企业开展合作。
5.1.3.5　 对服务过程形成的客户档案进行分类、归档管理。

5.1.4　 服务改进
5.1.4.1　 应制定顾客满意度管理规范，定期进行顾客满意度调查。

5.1.4.2　 依据顾客满意度调查结果，制定整改措施，持续改进服务质量。

5.1.4.3　 持续改进，及时跟进、认真处理顾客的质量投诉。

5.1.4.4　 应定期对顾客进行关于投诉处理、服务质量等方面的回访。

5.1.4.5　 建立收集信息资源的渠道，通过信息的收集与分析，不断创新服务与管理。

5.1.4.6　 应执行相关的信用评价标准，配合行业组织开展信用评价。 
人员要求
应根据与诚信服务相关的过程，规定对人员的要求，包括但不限于职业道德、员工礼仪、业务水平、诚信意识等。

5.1.5　 职业道德

5.1.5.1　 应具备良好的职业道德、爱岗敬业，掌握基本组织规章制度和业务流程。
5.1.5.2　 应遵纪守法、诚实守信，不欺骗消费者，不坑害消费者。
5.1.5.3　 依据行业要求参加培训，经过考核，按照规定持证上岗。
5.1.5.4　 维护用户合法权益，保守用户隐私。

5.1.6　 员工礼仪
5.1.6.1　 仪容仪表端庄、整洁。
5.1.6.2　 符合相应岗位的服务礼仪规范。

5.1.7　 业务水平

5.1.7.1　 应具备与等级相适应的服务技能，业务熟练。
5.1.7.2　 应热情待客，文明礼貌，对顾客和蔼可亲，热情友好。
5.1.7.3　 应主动服务、耐心周到，与顾客进行良好沟通。

5.1.8　 诚信意识

5.1.8.1　 积极参加行业或企业组织的诚信服务培训和信用文化教育。
5.1.8.2　 强化信用意识。

基础设施
5.1.9　 人员配备

5.1.9.1　 应配备专职的工作人员。

5.1.9.2　 工作人员应具备提供相应服务的技能。

5.1.10　 资金投入

5.1.10.1　 应有实际的注册资金。
5.1.10.2　 应投入必要的经营资金，保证正常的经营运转。

5.1.11　 设施设备

5.1.11.1　 应具备提供相应服务的完整设施设备。
5.1.11.2　 服务设施设备定期应做相应检测和调试。

6　 管理和监督

行业组织
6.1.1　 开展行业诚信宣传教育、强化企业守信意识，指导企业诚信制度建设，开展诚信实践活动。

6.1.2　 根据行业信用管理制度、国家标准或行业标准开展企业信用状况调查和评价，形成信用报告。

6.1.3　 建立企业信用档案、实行信用等级分类管理、开展信用状况公示。

6.1.4　 公布监督电话和网址，跟踪监督企业诚信经营和服务状况并动态管理。 

企业经营者

6.1.5　 建立员工信用档案，及时、准确、完整记录信用信息。

6.1.6　 通过网站、报刊等方式，公布企业和员工的信用信息。

6.1.7　 定期开展企业内部信用情况自检自评，奖励守信行为，惩戒失信违约、违规违法行为。

6.1.8　 公开服务公约、服务项目和投诉举报电话。

6.1.9　 定期跟踪顾客对产品或服务的投诉处理情况，及时有效解决投诉案件。

6.1.10　 顾客投诉处理按GB/T 17242-1998执行。

6.1.11　 定期测评消费者投诉率、投诉处理满意率。 

	
	
	


