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前  言 
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引  言 

随着服务经济的快速崛起和发展，社会、市场和消费者对信息对称性需求与日俱增，服务类组织为

创建服务品牌、提高服务质量、增强顾客满意度等目的，引入了在制造业获得巨大成功的第三方合格评

定活动，即认证活动。但是服务业态的复杂而多样性，决定了服务认证并非易事，最早提出并探索服务

认证的国家，如法国、英国等获得了一定的实践经验，同时面临着一些迫切解决的认证技术问题，这也

是全球性的认证技术难题。 

从传统意义上来讲，在认证领域，产品认证这个术语不仅涵盖了有形产品，还涵盖了服务和过程认

证，正如GB/T27065-2015/ISO/IEC17065：2012《合格评定  产品、过程和服务认证机构要求》等标准将

服务和产品认证的管理与技术规则视作类同。随着服务在经济活动中的重要性和作用不断提升，以及与

信息通信技术（ICT）的融合加深，人们对服务的认识发生了深刻变化，并且越来越感到服务认证需要

采用特定的合格评定技术。 

服务认证是一项系统工程，其技术领域与产品认证具有显著的差异之处，典型的特征差异来自诸如： 

服务通常是无形的，产品通常是有形的； 

服务需要在服务提供者和顾客之间产生接触（包括虚拟接触）； 

服务的形成和交付往往同时发生，产品生产和交付通常处在可区分的不同阶段； 

服务的成功与否与顾客的互动有关，服务的结果受制于服务提供者与顾客的交互作用，即相同的服

务，因顾客不同而影响到服务的成功与否。 

本标准旨在合格评定功能法框架内提供服务认证技术工具，以破解、抑制或降低由服务的典型特征

导致认证过程及其结果的不确定性或风险水平。本标准为促进对服务认证结果的承认提供了技术基础，

这种承认将有助于促进全球化服务贸易活动。 

本标准为服务认证模式选择与应用提供纲领性和结构性指南，期望为消费者、用户以及更为广泛的

利益相关方树立关于特定服务满足要求/承诺的信心，以此来解决他们对特定服务的关注。 

认证的利益相关方包括但不限于： 

a) 认证机构的客户； 

b) 获得服务认证的组织的顾客； 

c) 政府部门； 

d) 非政府组织，以及 

e) 消费者、用户以及其他公众。 

本标准第4章阐述了在合格评定功能法框架内服务认证评价活动的技术基础，以及服务认证技术工

具箱的内涵、范围、条件和作用。第5章阐述了服务认证常用方法，包括：策划、建立、实施并保持服务

认证方案；确定并提供服务认证资源；选择并应用服务认证模式及其组合，以及确定并应用合格评定对

象选取方案。第6章阐述了服务认证常用工具，包括：服务特性测定；服务管理审核，以及服务认证文件

编制。 

本标准将有效支撑 RB/T 301-2016 的实施应用，将有助于规范服务认证评价活动，促进服务认证结

果有效性和一致性，提升我国服务认证整体能力和水平，促进服务业健康发展，提质增效，提高服务就

业率，降低服务质量损失和生态影响，提升生产性服务业在服务业能力和 GDP 中占比，弥补生活性服务

业尚存的供给能力不足、质量不高和诚信不佳等问题，缩小服务业长期存在的国际化贸易逆差，从而提

升服务业供给侧质量，促进国民经济进一步健康快速发展，预期具有良好的社会效益。 
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本标准不仅适用于第三方服务认证，其诸多条款内容也可用于第一方和第二方对特定服务的合格评

定程序。 

在本标准中，使用如下动词形式： 

“应”表示要求； 

“宜”表示建议； 

“可”表示允许； 

“能”表示可能性或能力。 
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合格评定  服务认证技术工具箱 

1 范围 

本标准规定了服务认证技术工具箱，包括服务认证技术基础、服务认证常用方法和服务认证常用工

具等内容。 

本标准适用于实施服务认证的第三方合格评定机构对特定服务的认证评价活动中应用适宜的认证技

术工具。本标准也可用于第一方、第二方对特定服务的合格评定活动。 

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 27000-2006  合格评定 词汇和通用原则（ISO/IEC 17000:2004, IDT） 

GB/T 27030-2006  合格评定 第三方符合性标志的通用要求（ISO/IEC 17030:2003, IDT） 

GB/T 27065-2015  合格评定 产品、过程和服务认证机构要求（ISO/IEC 17065:2012, IDT） 

ISO/IEC 17021-1：2015  Conformity assessment - Requirements for bodies providing audit and 

certification of management systems – Part 1: Requirements（合格评定  管理体系审核认证机构要求 第1部

分：要求） 

ISO/IEC 17067：2013  Conformity assessment — Fundamentals of product certification and guidelines 

for product certification schemes（合格评定  产品认证基础和产品认证方案指南） 

ISO GUIDE 27  Guidelines for corrective action to be taken by a certification body in the event of misuse 

of its mark of conformity（认证机构在其符合性标志遭误用时采取的纠正措施指南） 

RB/T 301-2016 合格评定 服务认证技术通则 

3 术语和定义 

上述规范性引用文件中给定的及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

测定 determination 

查明一个或多个特性及特性值的活动。 

3.2  

检验 inspection 

对符合规定要求的测定(3.1)。 
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3.3  

试验 test 

检测 test 

按照要求对规定的预期用途或应用的测定(3.1)。 

3.4  

审核 audit 

为获得客观证据并对其进行客观的评价，以确定满足审核准则的程度所进行系统的、独立的并形成

文件的过程。 

[ISO 9000:2015，定义3.13.1] 

3.5  

评价 evaluation 

合格评定中选取和确定功能的组合的活动。 

3.6  

合格评定功能法 functional approach to conformity assessment 

由选取（取样）、确定与复核和证明（决定）三项功能有序组成，其中确定功能包括但不限于测定、

检验、试验/检测、审核活动。 

3.7  

合格评定机构  conformity assessment body 

从事合格评定服务的机构。 

注：认可机构不是合格评定机构。 

[GB/T 27000-2006，定义2.5] 

3.8 协议集团 agreement group 

一项安排所基于的协议的全部签约机构。 

[GB/T 27000-2006，定义7.10] 

3.9  

同行评审 peer assessment 

协议集团（3.8）中其他机构或协议集团候选机构的代表依据规定要求对某机构的评审。 

4 服务认证技术基础 

4.1 总则 
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4.1.1 服务认证技术工具箱旨在规范服务认证评价活动，促进服务认证结果有效性和一致性，为消费者、

用户以及更为广泛的利益相关方树立关于特定服务满足要求/承诺的信心，以此来解决他们对特定服务的

关注。 

4.1.2 服务认证技术工具箱可为实施服务认证的合格评定机构提供有效应用GB/T 27000-2006附录A所

给出的合格评定功能法的技术方法和规则。 

4.1.3 服务认证技术工具箱能破解、抑制或降低由服务的典型特征导致认证过程及其结果的不确定性或

风险水平，促进利益相关方建立信心，对服务认证结果的承认。 

4.1.4 服务认证技术工具箱可作为国家或地区对实施服务认证的合格评定机构认可和（或）协议集团同

行评审的基础技术条件之一。 

4.2 技术基础 

4.2.1 服务认证技术工具箱应基于合格评定功能法涉及的主要功能给出常用的认证评价方法和工具，这

些功能包括： 

——选取，包括策划和准备活动，以获取或形成评价功能所需的信息和输入； 

——确定，可包括检验、检测、测量、验证特定的服务和过程，以及审核服务要求有关信息等合

格评定活动，以作为复核和证明功能的输入； 

——复核，针对合格评定对象满足规定要求的情况，对选取和确定活动及其结果的适宜性、充分

性和有效性进行验证（见 GB/T 27000：2006，5.1）； 

——证明，根据复核后作出的决定出具符合性声明，以证实规定要求已得到满足（见 GB/T 27000：

2006，5.2）； 

注：在 GB/T 27065 中，“证明”功能被关联到“认证文件”这一条款中（见 GB/T 27065：2015，7.7）。 

——监督（需要时），对合格评定活动的系统性重复，是保持符合性证明持续有效的基础（见

GB/T 27000：2006，6.1）。 

4.2.2 服务认证技术工具箱应支持并便捷地应用适宜的服务认证模式，以及他们的组合。 

4.2.3 服务认证技术工具箱应支持并有效地测定顾客（消费者、用户和（或）产消者）对服务特性的体

验感知和测量的结果，且风险可控。 

4.2.4 服务认证技术工具箱宜促进并运行特定的服务认证方案，包括策划、建立、实施和保持。 

注：有关服务认证方案可参照ISO/IEC TR 17028 Guidelines and examples of a certification scheme for services。 

4.2.5 服务认证技术工具箱应涵盖服务认证评价过程，以及完整的认证周期所需的技术工具。 

4.2.6 服务认证技术工具箱应确保不增加（或不减少）实施服务认证的合格评定机构满足GB/T 

27065-2015和RB/T 301-2016标准的相应要求。 

5 服务认证常用方法 

5.1 总则 

5.1.1 服务认证主要包含服务特性测定和服务管理审核两部分评价活动。 

5.1.2 服务认证常用方法主要包括： 

a) 策划、建立、实施并保持服务认证方案； 

b) 确定并提供服务认证资源； 

c) 选择并应用服务认证模式及其组合； 

d) 确定并应用合格评定对象选取方案。 

5.1.3 服务认证方法的选用宜考虑拟认证的特定服务所处业态、接触方式和特性结构及其风险状况。 
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5.2 服务认证方案 

5.2.1 认证机构应策划并建立服务认证方案，包括总体描述服务认证的方案与专项描述的特定服务的认

证方案。 

5.2.2 认证机构及其合格评定机构应实施并保持特定的服务认证方案。 

5.2.3 服务认证方案的框架性内容，包括但不限于： 

a) 认证方案的范围，包含所覆盖服务的类型； 

b) 由引用标准或其他规范性文件规定的服务和服务提供的评价要求；必要时，为消除歧义，宜

进一步细化要求，以及由有能力的人员做出解释，并确保利益相关方可获得； 

注：如何规范特定要求请参见GB/T 27007-2011。 

c) 服务提供者应确保获证服务持续符合规定要求所需满足的服务蓝图涉及的过程控制或管理体

系实施活动等其他要求； 

d) 对认证机构以及认证过程中涉及到的其他合格评定机构的要求；不宜与合格评定机构适用标

准的要求相冲突； 

e) 如果方案要求合格评定机构被认可，则无论参与方案的合格评定机构是否被认可、参与同行

评审或获得其他形式的资质，应给出适当的说明或引用，如认可机构是互认协议的成员等； 

f) 活动的选取应符合方案的目的和范围； 

g) 申请认证的组织应提供给认证机构的资料； 

h) 规定确定（评价）程序，包含服务认证模式及其组合； 

i)  明确规定的适用服务的符合性声明（如认证证书、在线信息库）的内容； 

j)  申请认证的组织使用符合性声明或认证标志的条件； 

k) 认证标志的使用范围、所有权、管理控制应符合GB/T 27030-2006中的要求； 

l)  对方案实施应具备的资源的要求，包含有资质的人员（内部和外部），评价的资源以及分包方

的使用； 

m)  方案中涉及监督时，应规定监督程序； 

n) 对确定（评价）和监督结果的报告，以及认证机构和方案所有者如何使用结果报告； 

o) 如何处理和解决不符合认证要求（包含服务要求）的问题； 

p) 认证机构和客户获得方案使用权的规定； 

q) 认证机构或方案所有者发布已获得服务认证名录的内容、条件和责任； 

r) 签订合同的需要和合同内容，包含：各方的权利、责任和义务； 

s) 批准、保持、延长、扩项、减少、暂停、撤销和注销认证证书的基本条件：包含在暂停、注

销或撤销认证证书时做出中止声明、返还认证文档，以及采取其他措施的要求； 

t)  客户投诉记录的核实方式； 

u) 客户在宣传材料中引用方案的方式； 

v) 方案所有者和认证机构应留存档案。 

5.3 服务认证资源 

5.3.1 服务认证资源应满足并包括软件资源和硬件资源的需求，其中： 

a) 软件资源，包含知识、方法、程序、规范和技能； 

b) 硬件资源，包含用具、设备与设施。 

5.3.2 认证机构及其合格评定机构应配置、提供并持续满足RB/T 301-2016标准给出的服务认证相关知

识、方法、程序、规范和技能要求。 
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5.3.3 认证机构及其合格评定机构应确定并提供服务认证评价活动所需的用具、设备与设施（包含运输

资源、信息和通信技术）。 

 

5.3.4 认证机构及其合格评定机构应定期维护、校准、检定和（或）确认服务认证的硬件资源，并保持

可追溯性。 

5.3.5 需要时，认证机构应按规定要求建立并维护服务特性检测实验室，或者指定满足规定要求的服务

特性检测实验室。 

5.4 服务认证模式及其组合 

5.4.1 服务认证模式基于ISO/IEC 17067标准的表1“产品认证方案类型6”与RB/T 301标准的6.4条款，

这些认证模式在服务认证中具有良好的适用性。但是，并不能代表所有可能的服务认证模式。 

5.4.2 认证机构及其合格评定机构应针对特定的服务及其服务管理的特征选择服务认证模式，适用于服

务特性测定和服务管理审核活动。 

5.4.3 可选服务认证模式，包括但不限于： 

a) 服务特性检验，包括公开的和神秘顾客（暗访）检验两种； 

b) 服务特性检测，包括公开的和神秘顾客（暗访）检测两种； 

c) 顾客调查（功能感知）； 

d) 既往服务足迹检测（验证感知）； 

e) 服务设计审核； 

f) 服务管理审核，以及它们的组合。 

5.4.4 服务认证评价活动宜包含服务及其服务管理评价所需的认证模式，通常将5.4.3给出的可选服务认

证模式进行组合使用，保障服务特性测定和服务管理审核活动的实施。 

5.4.5 认证机构及其合格评定机构宜考虑服务认证模式组合的适宜性、可信性和经济性的影响因素，如

特定服务的复杂性、风险性；测定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。 

注：有关服务认证模式及其组合的进一步信息，见RB/T《合格评定 服务认证模式选择与应用导则》。 

5.5 合格评定对象选取方案 

5.5.1 认证机构及其合格评定机构应根据服务认证方案确定并应用合格评定对象选取方案。 

5.5.2 合格评定对象选取应覆盖一个完整的认证周期，可包括： 

——服务、服务提供和服务交付； 

——服务管理及服务补救的审核、验证和确认； 

——服务场所，无论现场或远程访问； 

——服务范围、时间和期限。 

5.5.3 合格评定对象选取宜包括：抽样方案和技术。在确保实现认证目标的情况下，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。 

5.5.4 通常，合格评定对象选取抽样方法，可选择如下： 

——简单随机抽样； 

——分层抽样； 

——多级抽样（多阶段抽样）； 

——等距抽样； 

——不等概率抽样； 

——判断抽样； 

——配额抽样。 
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5.5.5 适用时，认证机构及其合格评定机构宜考虑合格评定对象所处的环境，如大数据环境，可选用数

据挖掘技术和清洗技术以获取合格评定对象。 

6 服务认证常用工具 

6.1 总则 

6.1.1 针对特定服务的认证评价，认证机构及其合格评定机构在实施合格评定功能法的选取和确定功能

时应运用适宜的认证工具。 

6.1.2 认证机构及其合格评定机构应在特定的服务认证方案、服务认证评价程序和（或）操作文件中规

定所需的服务认证工具及其应用。 

6.1.3 服务认证工具应用领域可包括： 

a) 服务特性测定； 

b) 服务管理审核； 

c) 服务认证文件编制； 

d) 其他，如认证标志。 

6.1.4 服务认证工具的选用宜考虑拟认证的特定服务所处业态、接触方式和特性结构，以及认证审查员

和审查组的综合评价能力与资源的配置及其风险状况。 

6.2 服务特性测定 

6.2.1 服务特性测定工具的选用应与特定服务的认证要求（服务特性标准/规范）和合格评定对象样本

相适应。 

6.2.2 服务特性测定的常用工具可包括但不限于： 

a) 检验； 

b) 检测（试验）； 

c) 调查； 

d) 验证。 

6.2.3 服务特性检验宜由服务体验者（如神秘顾客）通过享用特定服务体验感知其满足规定要求的程度。 

6.2.4 服务特性检测宜借助适宜的设备、设施和（或）系统对特定服务体验测量其满足规定的预期用途

或应用要求的程度。 

6.2.5 服务特性调查应由服务认证审查组的专业人员对既有顾客实施询问、观察、访谈或问卷方式采集

特定服务的信息，并加以分析测定服务特性满足规定要求的程度。适用时，实施顾客档案调查。 

6.2.6 服务特性验证应由服务认证审查组的专业人员对特定服务的客观数据和信息与规定要求，或检验

结果实施比对、核实/核算判断其满足规定要求的程度。 

6.3 服务管理审核 

6.3.1 服务管理审核工具的选用应与服务提供者适宜的管理标准/规范相适应。 

6.3.2 服务管理审核的常用工具可包括但不限于： 

a) 审核信息采集； 

b) 审核证据获取； 

c) 审核发现确定； 

d) 审核结论判定。 

6.3.3 服务管理审核工具应由适宜的服务认证审查员实施应用。 
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6.3.4 服务管理审核信息的采集宜识别服务提供者为交付顾客所需的服务而运行管理的信息来源，实施

适当的抽样，基于面谈、活动观察和文件评审等方式收集信息。 

6.3.5 服务管理审核证据的获取应对6.3.4款收集的信息实施归类、分析和验证，满足客观、公正和适用

的条件，作为审核证据。 

6.3.6 服务管理审核发现的确定应对6.3.5款获取的审核证据对照审核准则实施评价判断符合性状况。 

6.3.7 服务管理审核结论的判定应基于审核发现，采用定性成熟度评价方式给出服务管理成熟度等级水

平。 

注：服务管理审核是特定服务满足要求的能力保障和基础。 

6.4 服务认证文件编制 

6.4.1 认证机构应策划、设计、编制并管理服务认证报告，包括： 

a) 规定认证文件管理职责； 

b) 给出认证文件框架结构、主要内容格式； 

c) 定期评审并更新认证文件及其管理要求。 

6.4.2 服务认证文件编制，可包括但不限于： 

a) 服务管理审核计划； 

b) 服务管理审核报告； 

c) 服务特性测定计划； 

d) 服务特性测定报告。 

注：有关服务认证文件种类较多，本标准仅给出上述4类。 

6.4.3 服务管理审核计划编制应包括或引用下列内容： 

a) 审核目的； 

b) 审核准则； 

c) 审核范围，包括识别拟审核的组织和职能单元或过程； 

d) 拟实施现场审核活动（适用时，包括对临时场所的访问和远程审核活动）的日期和场所； 

e) 预计的现场审核活动持续时间； 
f) 服务认证审查组成员及其同行的人员（例如观察员或翻译）的角色和职责。 

注：有关服务管理审核计划编制的进一步信息可参考ISO/IEC 17021-1：2015标准之9.2.3款内容。 

6.4.4 服务管理审核报告名称宜为《服务认证  管理要求审核报告》，其结构可包括：基本信息、正文、

声明，三部分。 

6.4.5 服务管理审核报告编制应提供对审核的准确、简明和清晰的记录，以便为认证决定提供充分的信

息，并应包括或引用下列内容： 

a) 注明认证机构； 

b) 客户的名称和地址及客户的代表； 

c) 审核的类型； 

d) 审核准则； 

e) 审核目的； 

f) 审核范围，特别是标识出所审核的组织或职能单元或过程，以及审核时间； 

g) 任何偏离审核计划的情况及其理由； 

h) 任何影响认证方案的重要事项； 

i) 注明服务认证审查组组长、成员及任何与服务认证审查组同行的人员； 

j) 审核活动（现场或非现场，永久或临时场所）的实施日期和地点； 

k) 审核发现、对审核证据的引用以及审核结论；  



RB/T XXXX—XXXX 

8 

 

l) 如有时，在上次审核后发生的影响客户管理体系的重要变更； 

m) 已识别出的任何未解决的问题； 

n) 适用时，是否为结合、联合或一体化审核； 

o) 说明审核基于对可获得信息的抽样过程的免责声明； 

p) 服务认证审查组的推荐意见；  

q) 适用时，接受审核的客户对认证文件和标志的使用进行着有效的控制； 

r) 适用时，对以前不符合采取的纠正措施有效性的验证情况。 

注：有关服务管理审核报告编制的进一步信息可参考ISO/IEC 17021-1：2015标准之9.4.8款内容。 

6.4.6 服务特性测定计划编制应包括或引用下列内容： 

a) 测定范围； 

b) 测定准则； 

c) 测定方法（如检验、检测）； 

d) 测定环境（适用时）； 

e) 测定时间； 

f) 服务认证审查组组成； 

g) 联系方式，以及 

h) 澄清与声明。 

6.4.7 服务特性测定报告名称宜为《服务认证  服务特性测定报告》，其结构可包括：基本信息、正文、

声明，三部分。 

6.4.8 服务特性测定报告编制应提供对服务特性测定的准确、简明和清晰的记录，以便为认证决定提供

充分的信息，并应包括或引用下列内容： 

a) 服务名称； 

b) 测定目的； 

c) 测定范围； 

d) 测定准则； 

e) 测定方法（如检验/检测）； 

f) 测定时间； 

g) 服务特性测定数据和判断结果（如感知结果，通常列表）； 

h) 服务要求（特性）评价结论； 

i) 认证保持说明； 

j) 认证决定意见； 

k) 声明，对服务特性测定数据及结果的可靠性、可信性说明，如给出信度、效度系数。 

6.5 服务认证标志 

6.5.1 认证机构应根据GB/T 27030《合格评定 第三方符合性标志的通用要求》和ISO指南27《认证机

构在其符合性标志遭误用时采取的纠正措施指南》标准要求，策划、设计、授权使用并管理服务认证标

志。 

6.5.2 认证机构设计服务认证标志时应考虑服务的特点，规定其使用和标注方式。 

6.5.3 服务认证标志可以是颜色、文字、图案或标志，其载体可以是纸质、电子、网络数据库等形式。 

注：适用时，服务认证标志可以是气味。
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（资料性附录） 
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