
《服务认证基础》换版修订的主要变化

自 2019 年出版以来，“认证人员基础知识系列教材”（以下简称“系列教

材”）填补了认证认可行业的基础教材的空白，并成为质量管理与认证和质量管

理工程两个专业高自考的指定用书，也被一些高等院校应用于教学用书。近年来，

随着认证行业一些基础知识内容的更迭，为了确保系列教材的准确性、时效性、

全面性，中国认证认可协会（CCAA）于 2024 年底召开“了认证人员基础知识系

列教材”审定会议，邀请来自行业主管部门代表、行业专家、从业机构的审定专

家，以及“认证人员基础知识系列教材”编写组的工作人员对教材修订稿进行评

审。

为帮助广大审核员了解新版系列教材的主要变化，《中国认证认可》杂志社

邀请“认证人员基础知识系列教材”的主编分册进行解读。

本次为大家带来的是《服务认证基础》

主编陈华对换版修订内容的解读



《服务认证基础》提炼服务认证的相关科研成果，总结示范应用的实践经验，

分析经济全球化给我国服务业发展带来的机遇和挑战，甄别服务类型，研究信息

化时代下的服务技术和服务认证新模式，全面覆盖了开展服务认证活动有关的通

用基础理论知识和常用的关键核心技术，对从事服务认证活动的从业人员具有较

强的指导意义。

《服务认证基础》教材第一版经历 5年实践应用，基本达到了编著目的和目

标。修订工作组在广泛听取受众意见、全面评审的基础上，确定该教材宜仍然保

持六章十八节的整体结构，基于知识的系统性、概念的准确性和技能的实用性考

虑，增补、完善、澄清和更新相关章节内容阐述，各章保持并更新学习要点、小

结和思考题等栏目，便于读者学习、理解、归纳、掌握和应用。

《服务认证基础》教材的换版修订工作着力于：

紧密结合服务经济高质量发展需求，由浅入深阐述服务及其认证的机理和原

理，融入典型服务业（如旅游、物流、电子商务、金融、租赁）的各类实践案例

与思考练习。

结合 CCAA-103《服务认证审查员注册准则》和 CCAA-TR-104-01《服务认证

基础考试大纲》的更新内容，修订、完善和增补教材的相关章节内容，确保满足

服务认证领域合格评定人才能力培养需求。

将理论和技术的创新与同行认同相结合，以公认的概念图法描述服务质量概

念，以基础理论和逻辑关系完善“服务的质量”内涵，促进服务认证范围和边界

的确定，以及服务认证准则的建立。

理论筑基、实践为先，给出合格评定方法和工具，增强服务特性测评的可操

作性与结果的可靠性和可信性。

突出服务认证评价的核心对象，厘清服务认证与管理体系认证边界，阐述服

务管理要求审核与服务要求测评的关系。

完善服务认证共性关键技术和方法，更新服务认证适用的法律法规和标准，

全面梳理合格评定领域有关服务认证的相关国际、国家、行业和团体标准的更新

状态。



本次换版修订，主要包括：

第一章第一节增加了“服务机理”的解析和陈述，揭示了服务三要素的相互

关系和作用，以及服务的本质。阐述了服务是由顾客体验，在服务提供者和顾客

之间互动的服务提供和交付过程中实现的，服务提供和交付过程往往同时发生，

顾客由此同时体验到其需求和期望的提供、交付和实现程度。此处修改便于读者

更好地理解“服务”，识别并确定“服务特性”（即服务认证的主要对象）。

第二章第三节完善并更新了“服务标准化”相关技术要求和方法及其相关标

准，如 GB/T 24620-2022《服务标准制定导则 考虑消费者需求》（ISO/IEC GUIDE

76:2020）、GB/T 24421-2023《服务业组织标准化工作指南》系列标准。

第三章第一节补充完善了“服务的质量”的内涵，如：a）服务设计质量，

涉及服务产品设计和服务系统设计两方面，服务设计质量保障设计给定的服务特

性的可实现性。阐述了服务产品设计质量对预期满足或超越顾客需求的服务特性

设计具有保障作用；服务系统设计质量对预期的服务特性实现所需的服务过程及

其能力的设计具有保障作用。b）服务提供及交付质量，涉及服务提供、服务形

成和服务交付全过程质量。阐明了服务提供及交付质量保障设计给定的服务特性

和性能的实现，即保障顾客获得预期的服务及服务质量。c）服务质量，基于顾

客体验获得服务特性的满足程度来衡量，服务特性满足程度越高，服务质量就越

好。反之，服务质量就越差。服务特性是服务质量合格判断的要因，服务质量与

服务特性存在着必然的正相关关系。服务质量表征了特定服务的合格水平，并澄

清了其不应与服务管理质量混淆，两者具有不同的质量特征，服务管理质量不能

代表或替代服务质量。d）服务管理质量，表征服务提供者或其所在组织实施管

理达到预期的程度和状态，宜采用 Plan（计划）、Do（执行）、Check（检查）

和 Act（处理）即 PDCA 循环和风险思维方式对服务设计、服务提供和交付等过

程实施管理以期满足规定要求。在服务实现中具有组织、指挥、协调和改进作用。

第三章第四节增加了“卡诺模型（Kano Model）”，阐述了卡诺模型是一个

关于服务技术的研究模型，帮助服务提供者了解不同层次的顾客需求，找出顾客

和服务提供者的接触点，有助于识别并确定服务认证准则的服务特性及其绩效指

标。



第四章第一节更新了服务认证相关标准，包括：GB/T 27205-2019《合格评

定 服务认证方案指南和示例》、GB/T 27207-2020《合格评定 服务认证模式选

择与应用导则》、GB/ 27400-2020《合格评定 服务认证技术通则》和 RB/T

024-2019《合格评定 服务认证技术应用指南》等，为建立服务认证原则、目标、

程序和制度，策划并建立服务认证方案和特定服务认证方案，实施服务认证关于

“选取—确定—复核/证明，以及适用时监督”等合格评定活动提供支撑性依据。

第四章第二节和第三节等完善并更新了服务认证特点、“合格评定功能法”

的阐述，以及服务认证中常用的合格评定术语和定义。同时，更新了本书附录中

服务认证相关法律法规清单。

第四章第三节删除了“RB/T 316-2016 简介”，增加了“GB/T 27400-2020

简介”，阐述了 GB/T 27400-2020《合格评定 服务认证技术通则》的主要特点、

服务认证技术原则、服务认证技术和资源。表明了 GB/T 27400-2020 以服务特性

为核心，基于合格评定功能法，聚焦顾客需求与期望，以顾客体验结果或绩效为

目标，给出了服务认证所需的相关技术，促进消除或缓解服务提供者与顾客感受

及其利益相关的信息不对称性问题，树立与提升服务提供者良好的信誉和品牌形

象，提升服务能力，增强服务的易用性和社会对服务业的信任度，促进规范服务

业正常有序发展，实现服务认证的目的和价值。

第五章第一节和第二节等完善了服务认证评价工作量的表述、特定服务认证

方案的内容、服务认证评价典型工具等描述或表述，以促进认证人员和机构能够

准确、有效和高效实施服务认证。

更新并增加了各章的思考题，总数达 50 题；新增了相关章的客观题，总量

达 20 题。提高了本教材的适用性和实用性，不仅可作为合格评定领域从业人员

职业资格教科书、参考书，也可作为普通高等院校本科管理工程教育的专业课程

教材、硕士研究生的专业参考用书，以及服务业组织、服务提供者与认证机构实

施服务标准化、服务特性测评和服务认证等工作的辅导教材。

全书进行了编辑性修订，包括段落、文字、图形、数据更新等相关内容。
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