
国家标准《服务业组织标准化工作指南

第 5部分：改进》编制说明

一、 任务来源

2019 年 9 月，国家标准委启动《服务业组织标准化工作

指南》（GB/T 24421）系列国家标准修订工作。为进一步优

化原有标准体系结构体系，提出增加《服务业组织标准化工

作指南 第 5部分 改进提升》部分，使得原有标准体系架构

更加系统完备。《服务业组织标准化工作指南 第 5部分：改

进提升》国家标准的制定，由国家标准化管理委员会提出并

列入 2019 年国家标准制修订计划，计划编号为 20201765－7

－424。本标准由山东省市场监督管理局负责起草。

二、 标准制定背景

我国正处于实现“两个一百年”奋斗目标承上启下的历

史阶段，经济发展进入新常态，结构优化、动能转换、方式

转变的要求更加迫切，需要以服务业整体提升为重点，构建

现代产业新体系，增强服务经济发展新动能，实现经济保持

中高速增长、迈向中高端水平。

当前，服务业发展站在新的历史起点上。服务领域不断

拓宽，服务品种日益丰富，新业态、新模式竞相涌现，有力

支撑了经济发展、就业扩大和民生改善。新一代信息、人工
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智能等技术不断突破和广泛应用，又加速服务内容、业态和

商业模式创新，推动服务网络化、智慧化、平台化，知识密

集型服务业比重快速提升。服务业转型升级正在推动新一轮

产业变革和消费革命，使产业边界日渐模糊，融合发展态势

更加明显，个性化、体验式、互动式等服务消费蓬勃兴起。

但同时，服务业发展仍面临诸多矛盾和问题。我国服务业发

展整体水平不高，产业创新能力和竞争力不强，质量和效益

偏低。服务供给未能适应需求变化，生产性服务业发展明显

滞后，生活性服务业供给不足。全面推动服务业转型升级发

展，需要更好发挥标准的技术支撑和创新引领作用，完善服

务业产业发展标准体系，构筑服务业标准化制度工作体系，

全方位释放服务业发展新动力和新活力。

全面深化服务业标准化工作，提升服务业标准化工作水

平，首要的工作是完善制度的顶层设计与策划。GB/T 24421

系列国家标准自 2009 年发布实施后，对全面推动服务业组织

开展标准化建设发挥了至关重要的作用，对支撑建设服务业

标准化示范起到巨大指导作用。当前，随着服务业产业发展

的新需求，为更好发挥该标准的技术指导作用，需要进一步

组织标准的修订。GB/T24421 系列国家标准原由 4个部分构

成，包括基本要求、标准体系、标准编写和实施评价，从逻

辑上包括了服务业标准化体系建设的策划、实施与评价。总

结 10 年来服务业组织标准化工作实践，结合当前服务业组织
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持续提升的实际需求，提出增加“改进提升”部分，从方法

论上能完善系列标准的顶层设计，实现策划、实施、评价到

改进提升的管理闭环。同时为解决目前服务业组织以“试点

建设完成”作为标准化工作终点的现实问题，以期通过“改

进提升”标准的实施与应用 ，在标准化工作开展之初，引

导服务业组织牢固树立“改进提升”思维、深化“改进提升

“理念，将改进提升工作贯穿始终，将试点建设完成作为新

的起点，持续提升工作质效。

三、 工作过程

（一）第一阶段：成立起草工作组，确定工作方案

2019 年 9 月，在接到标准的修订任务后，山东省市场监

督管理局成共标准起草工作专班，组织开展调研、研讨、质

询和编制工作。

2019 年 9 月 11 日，山东省市场监督管理局参加了国家

标准委组织的标准修订研讨会，并在会上提出对原有标准体

系架构进行优化的建议，得到标准委技术管理司服务业标准

化处领导和与会专家认可。

（二）第二阶段：标准起草完善

2019 年 9 月 20 日和 28 日，山东省市场监督管理局分两

次召开省内“生产性服务业标准化试点座谈会“和”生活性

服务业标准化试点座谈会“，广泛征求试点意见建议，并根

据意见建议完成《服务业组织标准化工作指南 第 5部分 改
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进提升》（草稿）。

2019 年 10 月 22-25 日，山东省市场监督管理局组织服务

业试点实地调研，就《服务业组织标准化工作指南 第 5 部

分 改进提升》（草稿）征求试点单位意见，修订完善形成《服

务业组织标准化工作指南 第 5 部分 改进提升》（征求意见

稿）。

2019 年 11 月 26 日，联合省发展改革委，组织省内服务

业标准化试点单位、服务名牌和服务业泰山领军企业等 15

家企业召开专题座谈会，进一步对标准文稿进行修改完善。

四、 主要内容及确定依据

（一）编制依据

标准主要依据包括国家发布的有关服务业组织标准化

方面的法律法规、规范文件和技术指导文件等：

《中华人民共和国标准化法》

《服务业创新发展大纲（2017—2025 年）》

《生活性服务业标准化发展“十三五”规划》（国标委

服务联〔2016〕99 号）

《生产性服务业标准化三年行动计划（2019-2021 年）》

（国市监标技〔2019〕143 号）

国家标准GB/T 1.1-2009 标准化工作导则 第 1部分：标

准的编写

国家标准GB/T 24421 服务业组织标准化工作指南
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国家标准GB/T 30226—2013 服务业标准体系编写指南

国家标准GB/T 13016—2018 标准体系构建原则和要求

（二）编制思路

“改进提升”作为新增部分，与原有 4 个部分形成工作

闭环。立足此功能定位，确立了提出“改进思维”、明确“改

进内容”、总结“改进措施”、形成“提升方向”的基本编制

思路，明确了标准的主要章节，包括基本原则、改进资源要

素、改进活动、改进程序、持续改进和应用提升等主要内容。

（三）主要内容

一是提出了“改进”的七个基本工作原则。标准

首次提出“思维贯穿”“预判估测”“主动识别”“动态实施”

“质效相适”“协同推进”和“持续改进”七大改进提升工

作原则。其中，“思维贯穿”原则提出将“改进思维”贯穿

工作始终，完善改进工作制度体系。“预判估测”原则体现

了改进前置的工作导向，引导服务业组织不仅在“问题出现

状态”启动改进措施，更要对可能出现的问题进行预判估测，

提前制定应急改进措施，降低管理成本。“质效相适”原则

提出改进措施和实施节点要充分评估，确保改进质效实现。

二是提出了改进资源要素的主要内容。标准提出组织应

规划配置改进工作适配的资源要素，支撑改进工作开展。改

进相关资源要素主要包括人力资源、知识储备、技术储备和

设施设备等。
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三是提出了改进活动的主要内容。标准聚焦“标准化意

识改进”“标准化方针目标”“服务流程”“标准适宜性”“权

限落实”和“评价改进”等方面，提出了改进活动的主要内

容，为服务业组织实施改进措施提供技术指南。

四是提出了改进程序。标准提出了包括“确定改进目标”

“制定改进计划”“改进触发”“改进实施”“监督检查”和

“改进结果”在内的程序设定。

五是提出了改进后标准成果应用提升路径。标准在第九

章中提出了基于标准化建设成果的应用提升路径，包括提升

标准化成果为更高层次标准化项目等。

五、 与现行法律、法规、标准的协调性

本部分标准符合《中华人民共和国标准化法》、《企业标

准化管理办法》等法律法规要求，与国家标准 GB/T

35778-2017《企业标准化工作 指南》等相关标准协调配套。

六、 重大分歧意见的处理经过及依据

标准立项时名称为《服务业标准化工作指南 第 5 部分

改进提升》，2022 年 6 月 19 日由国标委组织 GB/T 24421 系

系列标准的各起草单位召开沟通协调会，会上各单位经协调

一致，建议将标准名称修改为《服务业标准化工作指南 第 5

部分 改进》。

七、 对标准性质的建议

建议本标准作为推荐性标准发布。
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八、 对标准宣贯的建议

本标准发布后，建议国家标准委分层次、分领域开展国

家标准宣贯。可突出重点服务业产业发展需求，集中行业领

域开展专题培训。

标准起草组

年 月 日




