
服务标准化，服务业高质量发展的新动力！   

       全年批发和零售业增加值95846亿元，比上年增长5.7%；

交通运输、仓储和邮政业增加值42802亿元，增长7.1%；住宿

和餐饮业增加值18040亿元，增长6.3%；金融业增加值77077亿

元，增长7.2%；房地产业增加值69631亿元，增长3.0%；信息

传输、软件和信息技术服务业增加值32690亿元，增长18.7%；

租赁和商务服务业增加值32933亿元，增长8.7%。全年规模以

上服务业企业营业收入比上年增长9.4%，营业利润增长5.4%。

（源自：国家统计局 中华人民共和国2019年国民经济和社会发

展统计公报；右图： 2015-2019年服务业增加值及其增长速

度）

       近年来服务业迅速发展，如何实现优质服务、提升竞争力成

为企业面临的热点问题。笔者认为，服务产业只有将越来越多的

资源投入到与顾客的互动和关系维护上，建立完善的服务标准化

体系，提升系统服务能力，不断增强顾客良好质量感知，才能更

有效地应对竞争，提高顾客满意度和忠诚度，从而提升企业竞争力。 随着服务经济时代的到来和信息技术的快速发展，顾客的主动消费和选择性消费意

识不断增强，服务业也在迅速发展，企业如何才能实现优质服务、提升竞争力？笔者做了以下思考：

       什么是服务标准化

       通过对服务标准的制定和实施，以及对标准化原则和方法的运用，以达到服务

质量目标化、服务方法规范化、服务过程程序化，从而获得优质服务的过程，称为

服务标准化。应当指出的是，服务质量目标化、服务方法规范化和服务过程程序化

三者是不可分割的整体，由它们共同实现服务标准化的功能。服务标准化是以服务

活动作为标准化对象，其研究范围包括国民经济行业中的全部服务活动。开展服务

标准化工作，有利于规范各服务行业市场秩序、提高服务质量、增强服务企业核心

竞争力，为构建和谐社会提供有力的技术支撑。2019年，中建协认证中心审核组

专家受上海宝冶集团有限公司委托，为其“建设工程服务（公共与房屋建筑工程、

工业与冶金工程EPC、文体会展与主题乐园工程、钢结构的设计、制造与安装工

程、电子厂房及洁净工程、建筑机电与模块化安装、工程检测及试验）”进行服务

认证。在审核过程中，审查组专家老师根据服务标准化，帮助其提炼服务特色、优

化服务流程、完善服务规范，进而提升上海宝冶集团有限公司建设工程服务在行业

内的核心竞争力。（右图：中建协认证中心审查组专家在上海宝冶集团有限公司项

目现场审核合影）

       如何建立服务标准化体系

       服务的标准化可以从不同的角度和侧面细化进行，现从以下两个方面进行讨论：

       服务流程层面，即服务的递送系统，向顾客提供满足其需求的各个有序服务步骤，服务流程标准的建立，要求对适合这种流程服务标准的目标顾客提

供相同步骤的服务。服务流程标准化：着眼于整体的服务，采用系统的方法，通过改善整个服务体系内的分工和合作方式，优化整个服务流程，从而提高

服务的效率，寻求服务质量的保证。顾客在接受服务的过程中，一方面希望获得专业化的服务，另一方面也希望得到极大的便利，减少等候的时间、方便

结算。所以，在进行服务流程标准的设计过程中，要以向顾客提供便利为原则，而不是为了公司内部实施方便。

       提供的具体服务层面，即在各个服务环节中人性的一面，在一项服务接触或“真实的瞬间”中，服务人员所展现出来的仪表、语言、态度和行为等，可

形成提供服务标准化、服务人员语言标准化、服务人员动作标准化、服务人员态度标准化等。提供服务标准化：服务通常是生产与消费同步进行的，美容

店的服务在没有出售前是无法提供的，服务在生产的同时被消费。这种同步性也意味着较高的顾客参与度，服务的质量与顾客满意度将在很大程度上依赖

于“真实瞬间”的情况。如果能在这些“接触瞬间”提炼出可以标准化的部分，对企业本身而言无疑是一大挑战，同时也会成为服务的亮点。“接触点”的服务标

准化，主要体现为服务人员的仪表、语言、态度和行为标准等。

       如何做到服务人员标准化

       1 服务人员语言标准化

       在服务的过程中有效的沟通是特别重要的，如果做不到这一点，即使世界上最有效的服务思想也会烟消云散。这当然需要很多服务技巧，例如服务人

员要学会倾听、学会沉默，不仅要注重语言交流，还要注重非语言交流，其中适当的语言表达是非常关键的。服务人员的语言标准，首先应该包括一些基

本的礼貌语言标准，包括顾客来了要说“欢迎光临”；客人离店时，说“祝您愉快”或“欢迎您再次光临”；客人讲“谢谢”时，要反馈“不用谢”等，不同服务领域

服务方式和特点有较大差距，在建筑工程服务方面则更倾向于专业术语的应用。

       另外，服务人员的语言标准还要根据行业不同的情况进行进一步细化规定，在语言标准化的基础上，进行面对面服务时要灵活延展。如梅塞德斯表现

出的“耐用”可以转化为“车会持久的保持新面目，而且几年不用买车”，其价格的“昂贵”可以转化为“车帮助主人体现了尊贵，并且会带来周围人羡慕的眼

光”，这些功能利益和情感利益才是顾客真正需要的。表现这些利益和情感利益的语言就非常有必要标准化，一方面可以纠正上述服务人员的推销误区，

另一方面有助于在顾客心中建立质量可靠的形象。

       2 服务人员动作标准化

       对时间动作进行研究最早是由泰勒提出的，为人们工作的每一个构成环节制定一种科学方法，以代替旧有的只凭经验的工作方式，试图确定完成每项

工作的最佳方式。通过对时间的研究及观察工人工作时的动作，确定完成工作过程中每一个环节所需消耗的时间，仔细观察每项特殊工作中可以测量的方

面，得以发现工人具体在做什么，以及如何做。对劳动者在劳动过程中的各种动作进行分析，取消无用的多余动作，使剩余的动作都成为必要的良好的标

准动作，通过这种科学的研究来提高工作效率和工作质量。

       举一个标准动作研究的典型案例，动作研究专家吉尔雷斯夫妇对砌砖动作进行分析研究，把每砌一块砖的十八个动作减少到只有五个，而在特殊情况

下只需要两个。UPS（美国快递公司）的管理当局运用了泰勒科学管理原理的工时研究，对送货司机的送货路线和动作都进行了时间研究，设计出精确的

工作程序。这其中包括开车门、向收件人递送包裹、记录等一系列细节动作。这虽然看起来有些刻板，但产生了良好的效果，使UPS平均每人每天递送包

裹达130件，而联邦捷运公司平均每人每天只取送80件，UPS的工作效率得到了大幅度的提高。

       服务人员与顾客的接触过程中，其动作是非常有必要进行规范的，即对服务接触过程中服务人员动作进行标准化。一方面可以实现诸如UPS送货司机

那样的高效率，更重要的是以顾客所期望的动作标准来为其服务，在顾客心目中建立一个良好的服务形象，尽可能避免由服务人员的经验动作而带来顾客

的不满。通过对服务人员工作时动作的观察和分析，将那些会引起顾客不满或误解的动作去掉，使剩余的动作都成为必要的、良好的、顾客不会反感的标

准动作。例如，在酒楼前厅接待要有站立服务，两手交叉在体前或交叉在背后，两脚成V字型或与肩同宽，身体正直平稳，顾客光临时向顾客鞠躬或点头

问候；引导顾客入座时向顾客指示方向，行进中两眼平视，正对前方，身体保持垂直平稳，无左右摇晃、八字步和罗圈腿，走在客人的右前方或左前方

1.5—2步远距离处，身体略微侧向客人等等。



       在建筑工程服务中，服务动作标准化更是重要的一环，对服务质量、产品质量有着重大影响，实施过程很多企业均作出相关要求，但在贯彻落实、现

场管理仍存在很多的改进机会。

       3 服务人员态度标准化

       服务态度是服务人员对顾客的思想情感及其行为举止的综合表现，包括对顾客的主动热情程度、敬重和礼貌程度，服务态度是衡量服务质量的一项重

要标准和内容。对服务人员态度标准的制定、实施和监督可能不像对语言和动作标准化那么容易可行，在制定时要把要求进行量化细分，具备统一性、可

追溯性和可检验性。也就是说，服务标准要对服务的检验提供依据，使其具有可追溯性，这样才能达到服务的统一。

       如某旅馆的服务规范写着“服务细致周到”，要将其转化为具体的动作，如服务员要在顾客允许的情况下为其提行李、在顾客进房时对房间内顾客必需

的设备进行介绍、三分钟内为顾客打好热水等等，这样既能体现出其服务细致周到，又对服务员所提供的服务是否细致周到有了判断的依据。在建筑工程

服务中，严谨、认真是其行业服务态度的突出特点，人人都能在项目服务中秉持严谨、认真是建筑工程服务质量不断提升必不可少的服务态度。

       企业在向顾客提供服务的过程中，在着眼于服务的整体、采用系统的方法、标准化服务流程的基础上，根据行业特征和提供服务的特性从不同方面进

行细节问题的标准化。当然，强调服务的标准化并不排斥个性化的服务，提供服务的企业首先应当建立完善的服务标准化体系，其次可以根据内部条件和

顾客需求进行标准化和个性化的平衡。最终实现优质服务，提升企业竞争力。


