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1 范围

本规范规定了加油(气)站服务认证的规范性要求，包括服务策划、服务实施、服务保障、

服务监督与改进的要求。

本规范适用于中华人民共和国境内从事成品油、车用天然气销售及便利店零售等非油服

务的加油站/加气站。

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，仅所注日期的版本

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 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 27065 合格评定 产品、过程和服务认证机构要求

GB/T 27400 合格评定 服务认证技术通则

3 术语和定义

下列术语和定义适用本标准。

3.1

服务 service

在供方和顾客的接触面上至少需要完成一项活动的结果，并且通常是无形的。
注 1：服务的提供可涉及如下几种：

a) 在顾客提供的有形产品（如要修理的汽车）方面所完成的活动；

b) 在顾客提供的无形产品（如准备纳税申报单所需的损益表）方面所完成的活动；

c) 无形产品的交付（如在知识传播方面的信息提供）；

d) 为顾客营造氛围（如在宾馆和餐馆）。

3.2

顾客服务 customer service

在整个服务提供阶段，服务提供者与顾客之间的互动。

3.3

特性 characteristic

可区分的特征。
注1：特性可以是固有的或赋予的。

注2：特性可以是定性的或定量的。

注3：有各种类别的特性，如：

a) 物理的（如机械的、电的、化学的或生物学的特性）；

b) 感官的（如嗅觉、触觉、味觉、视觉、听觉）；

c) 行为的（如礼貌、诚实、正直）；

d) 时间的（如准时性、可靠性、可用性、连续性）；

e) 人因工效的（如生理的特性或有关人身安全的特性）；

f) 功能的（如飞机的最高速度）。

3.4

服务特性 service characteristic

由顾客服务（3.2）体验感知的一项或一组可区分的特征，通常是无形的。
注1：服务特性可从功能性、安全性、时间性、舒适性、经济性、生态性等方面提出。

注2：服务特性可以是定性的或定量的。
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