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前  言

  本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。
本文件是GB/T24421《服务业组织标准化工作指南》的第5部分。GB/T24421已经发布了以下

部分:
———第1部分:总则;
———第2部分:标准体系构建;
———第3部分:标准编制;
———第4部分:标准实施及评价;
———第5部分:改进。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国服务标准化技术委员会(SAC/TC264)提出并归口。
本文件起草单位:山东省质量技术审查评价中心有限公司、山东省市场监督管理局、济南热线服务

产业研究院。
本文件起草人:马晓鸥、毕玉琦、郭大雷、赵国钧、杨冬静、徐大玮、吕典飞、单磊、安斌。
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引  言

  服务业组织标准化工作是服务业组织根据相关方的需求和期望以及本组织的标准化现状,建立满

足本组织愿景、使命、价值观和战略需求的标准体系,制定相关标准,并通过标准体系的运行、标准的实

施及评价,不断进行改进与提升的一项标准化活动。GB/T24421拟由五个部分组成。
———第1部分:总则。目的在于为服务业组织标准化工作提供指导。
———第2部分:标准体系构建。目的在于为服务业组织标准体系构建提供指导。
———第3部分:标准编制。目的在于为服务业组织标准编制提供指导。
———第4部分:标准实施及评价。目的在于为服务业组织标准实施及评价提供指导。
———第5部分:改进。目的在于为服务业组织标准化工作的改进工作提供指导。
本文件结合服务业组织的标准化管理实际,针对标准体系运行存在的普遍性问题,对服务业组织实

施标准体系改进提出指导与建议,有利于引导服务业组织持续提升标准化管理绩效,提高经济效益与社

会效益,推动服务业高质量发展。
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服务业组织标准化工作指南
第5部分:改进

1 范围

本文件确立了服务业组织标准化工作改进的基本原则,并给出了对改进资源管理、改进活动及改进

程序的建议。
本文件适用于服务业组织标准化工作的改进。

  注:在不引起混淆的情况下,本文件中的“服务业组织”简称“组织”。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1
改进 improvement
提高标准化管理绩效的活动。

  注1:活动可以是循环的或一次性的。

  注2:绩效涉及服务、服务过程、标准体系、组织管理等多方面的结果。

3.2
持续改进 continualimprovement
促进服务业组织不断提高绩效的循环性改进活动。

3.3
纠正 correction
为消除已发生的不符合所采取的措施。

3.4
纠正措施 correctiveaction
为消除导致不符合发生的原因所采取的措施。

4 基本原则

4.1 主动识别

组织宜基于服务满意度提升的总目标,主动识别改进事项,寻求改进与提升机会,保持对机会做出

快速反应。

4.2 问题导向

组织宜分析影响标准体系运行绩效的关键因素及它们之间的逻辑关系,针对组织标准化工作存在
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