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I 

 前 言 

ᴆ  GB/T 1.1ĺ2020ȇ ‰ ᵬ ↕  1 №̔ ‰ ᴆ ↕Ȉ

Ȃ 

ᴆ ֓ῤ Ғ≠Ȃ ᴆ Ҍ ≢Ғ≠ ᴋȂ 

ᴆ ֲⱬ ᴪḠ ₮ Ȃ 

ᴆ ᵝ̔ ֲⱬ Ⱶ ᴪȁ ᾣ Ὲ῍ ҙ Ⱶ Ҭ ȁ

Ὲ ȁ ֲ ֲⱬ ꜚ ȁ ⇔ֲⱬ Ὲ ȁ ֲⱬ Ⱶ

Ὲ ȁ ֲⱬ ᴍ Ὲ ȁҬ ᵬ Ὲ Ȃ 

ᴆҺ ֲ̔ ȁ ȁ ȁ ↔ȁשּׂ ᴯȁ ᾢԐȁ ȁ ȁ ₣Ȃ 
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人力资源服务机构  服务质量规范 

1 范围 

ᴆ ԅֲⱬ Ⱶ ȁ Ⱶ ȁ Ⱶ ᴇҍ ῤ Ȃ 

ᴆ ԍ ֲⱬ Ⱶ Ҋץ̂ ̃ ⱵȂ 

2 规范性引用文件 

Ҋ↓ ᴆҬ ῤ Ҭ ᴆ Ҍ ȂῒҬ̆ ᴆ̆

ֽ ԍ ᴆ̕Ҍ ᴆ̆ῒ ̂ ḱ ̃ ԍ

ᴆȂ 

GB 2894  ῃ ῒᶏ ↕ 

GB/T 10001.1  Ὲ῍Ḥ  1 №̔  

GB/T 10001.9  Ὲ῍Ḥ  9 №̔  

3 术语和定义 

ᴆ ӈȂ 

4 基本要求 

4.1 机构与职责 

Ҋץ 4.1.1 ̔ 

a) ᶭ Ύ ֲ҉ץ ֲⱬ ᴪḠ ΐ ῏ ̕ 

b) ֲⱬ ⱵҙⱵ ̆ ῏ ȁ ῃȁ ȁ ȁ

῏ Ȃ 

4.1.2 Ⱶ ̆ ᵖҌ ԍ̔ 

a) └ Ⱶ ̆ ̕ 

b) Ⱶ ᴇ └̕ 

c) Ҍ Ⱶ̕ 

d) Ⱶ Ȃ 

4.2 从业人员 

ҙֲ׆ Ҋ↓ ̔ 

a) ΐ ᵝ ῏ ⱬ̕ 

b) ΐ ҙ ҹ ̆ΐ Һꜚ Ⱶ ̕  

c) ֲⱬ ⱵҙⱵ ᵬ ̆ ᶫ Ⱶ̕  
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d) ֲⱬ ץ ҍ ᵝ ῏ ̆ΐ ‗ ⱬȂ 

e) ת ת ȁ ̆ ҽ ת ̆ ᶫ ⱵȂ 

4.3 设备设施 

4.3.1 Ҋ↓ ̔ 

a)  ΐ ⱲῈ ȁ ΐȁ ȁ ̕ 

b)  ΐ ᶏ └‛ ̕  

c)  ΐ ᶫ ᶏ Ὲ῍ ̕  

d) ȁ ῃ ̆ Ȃ 

4.3.2 Ⱶ Ҋ↓ ̔ 

a) ҹ ᶫ ȁ Ⱶ ̕ 

b) Ⱶ ȁ ҙ Ⱶῤ ȁ ᵬ ‰ȁḤ ̆ ԍ Ⱶ

ᵝ ̆ ҹ Ⱶ ᶫ ׃ ȁ Ⱶ ̕  

c) ⱲῈ ῤ ȁ ᴆ ̆ ̕  

d) Ⱶ ̆Ὲ῍Ḥ  GB 2894ȁGB/T 10001.1ȁGB/T 10001.9 Ȃ 

4.4 管理能力 

4.4.1 └ ᵣ ̔ 

a) Ⱶ Ⱶ ȁֲⱬ └ ̕ 

b) Ⱶ Ḥ └ ̕ 

c) ῃ ᵣ ȁ ᵣ ȁꞋꜚ῏ ᵣ ȁ └ ̕ 

d) ᵣ ȁ └ ᵣ Ȃ 

4.4.2 Ạ⌠̔ 

a) ᵣ ̆ ⁞ Ҍ≠ ̕ 

b) ׆ ȁ ῏ ȁ ᵬ ȁҙⱵῤ ȁ ⱴ ̆ ῏

Ȃ 

4.4.3 Ⱶ Ạ⌠̔ 

a) ⌠ ̆ ̆ ̕ 

b) ⌠ ῏ ̆ ѿ ̆ ῤ ̕ 

c) ȁ ׆̆ ῀׃⌠ Ҍ 48 Ȃ 

4.4.4 Ḥ ⱬ ̔ 

a) ᶭ ԍ ᵬ ̕ 

b) Ḥ Ḡ ̆Ḡ Ḥ ῃ Ȃ 

5 服务管理 

5.1 合同签订 

Ⱶ ӥ Ⱶ ῤ̆ ᵖҌ ԍ̔ Ḥ ȁ

Ⱶ ȁ ≠ ӈⱵȁ ‰ҍט ȁ ᴋҍԈ ȁ Ⱶ Ȃ 

5.2 合同履行 
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5.2.1 ≠ҍӈⱵ̆ ȁ ᴋ ̆Ҥ Ȃ 

5.2.2 ̆ Ⱶ ȁ ̆ Ⱶ Ҍ ̆└ ֲⱬ

Ⱶ Ҭ Ⱶ Ȃ 

5.2.3 Ⱶ ֲⱬ Ⱶ ῏ ̆Ҥ Ⱶ Ⱶ ̆

Ⱶ ’̆Ḡ Ⱶ Ȃ 

5.3 服务沟通 

5.3.1 ̔ 

a) ȁ ᴪȁ ȁ ̆ ̆

̕ 

b) ╠ԅ ’ ῏ ҙҙⱵ ̆ Ⱶ ̆└ ̕ 

c) Һꜚ ׃ ֲ̆ẁ ̆ԅ ̆ ₮

̆ ῏ Ḥ ̆ Ҍ Ḥ ᾟ ̕ 

d) ᴇᵣ ̆ Ҍ ԍ 1 ̆

ᴇ ̆ № Ȃ 

5.3.2 ̔ 

a) Ḡ ҍ ̆ԅ ’ ̕ 

b) ȁ ҉ ̕ 

c) ̆ ҍ ᵬ ȁ ᵬ ⅞ ῍ Ȃ 

5.4 服务处理 

5.4.1 矛盾处理 

5.4.1.1 ẫῃꞋꜚԈ ᴂ Ȃ 

5.4.1.2 ẫῃ ȁ ֟ └ Ȃ 

5.4.2 服务差错处理 

5.4.2.1 ₮ Ⱶ ̆ Ⱶ ᵀ̆№ ԇץ ‗Ȃ 

5.4.2.2 Ⱶ ̔ 

a) Ⱶ ̆ ῏ ̕ 

b) ⌠ ̆Һꜚ ‗ ̕ 

c) Ҭ ԅ ’Ȃ 

5.5 资料查询 

ȁṢ Ҋ↓ ̔ 

a) ѿ ᵝ ₮ ̆ ҩֲ ̆ ҩֲץӥ ̆ ҙⱵ

Һ ֲ ‰ Ⱳ ̆ Ạ Ỳ ῀ ̕ҩֲҌ ֲ ᴋᵥ

̕ 

b) Ạ ץ Ỳ ῀ ̆ ֲ Ḡ Ҥ̕ ȁ

⅞ȁ ȁ ̆Ҍ ȁ └ ῤ ̆Ҍ ῤ ̕ 

c) ѿ Ҍ Ṣ̆ Ṣ ̆ Ṣ ᵝץӥ ̆ ҙⱵҺ ֲ

‰ Ⱳ ̆ ̕ 
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d) ᴆ ̆ ᶫ Ⱶ̕ ᶫ ̆ ֲ Ȃ 

6 服务质量评价与改进 

6.1 服务质量评价 

6.1.1 评价机制 

Ⱶ Ⱶ ᴇ ῏Ḥ ̆ Ⱶᵣ ᴇ └Ȃ 

6.1.2 评价路径 

6.1.2.1 内部评价 

ῤ ᴇ └̆ ῤ ᴇ Ȃ 

6.1.2.2 外部评价 

6.1.2.2.1 ᴇ̔ Ⱶ ̆ Ȃ 

6.1.2.2.2 ҈ ᴇ̔ ҈ ̆ Ⱶ Ғҙ ᴇȂ 

6.1.3 评价内容 

ῤ ᵖҌ ԍ̔ 

a) Ⱶ ̕ 

b) Ⱶ ᶫ ‰ ̕ 

c) Ⱶ ȁ Ⱶ ȁ Ⱶֲ ȁ ̕ 

d) ̕ 

e) Ⱶ Ȃ 

6.2 服务改进 

Ⱶ ῤ ᵖҌ ԍ̔ 

a) Ⱶ ῃ ̕ 

b) Ⱶ ȁ ᴇ̆└ ̕ 

c) Ⱶᵣ ᴇ ̕ 

d) Ⱶ ȁ Ⱶ ᴨ Ⱶ Ȃ 

 

 


