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附 录 B 

保安服务评价细则 

B.1 保安服务管理评价方法与工具 

B.1.1 表 B-1 中给出了在认证标准中识别出的服务管理要求，依据 B.1.2 的方法，

对保安服务管理进行评价。 

B.1.2 依据 GB/Z 19579—2012《卓越绩效评价准则实施指南》，采用方法-展开-

学习-整合（A-D-L-I）四个要素对保安服务管理进行评价，评分指南详见附录 A

表 A-1。 

表 B-1 保安服务管理评价表 

评价项目 
给定 

分值 

得分 

比例 

评价 

得分 
发现问题 备注 

勤务制度

（38 ） 

4.4（门卫服务）勤务制度 5        

5.4 (守护服务)勤务制度  5        

6.4 （巡逻服务）勤务制度 5        

7.4 （押运服务）勤务制度 9        

8.4 （随身防卫服务）勤务制度 5        

9.4（人群控制服务服务）勤务

制度 
5        

11.3（安全咨询服务）勤务制度 4        

岗位职责

（30） 

12.3 保安员职责 12        

13 保安管理人员职责 18        

服务质量检

查与改进

（20） 

16.1.1 检查内容 2        

16.1.2 检查的方式 8        

16.1.3 检查记录 2        

16.2 服务质量的改进与提高 8        

不合格服务

的纠正措施

（12） 

17.1~17.4 
12        

  给定分值合计 100        

说明： 

1）请对照标准条款具体内容，在表 1 中填写“得分比例”，得出每项“评价得分”及总分值，

对发现问题作出说明。 

2）若无删减条款，实际总得分为各项实际得分之和，如有删减条款，删减后折算分值=实际总

得分/涉及项分值*100，即为最终得分。 
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B.2 保安服务特性测评方法与工具 

B.2.1 表B-2中给出了在认证标准中识别出的保安服务要求，依据B.2.2的方法对

保安服务进行评价。 

B.2.2 服务认证审查员基于表B-2实施保安服务要求（即服务特性）体验测评时： 

a) 表 B-2 是根据认证标准中识别为服务要求的内容，赋权量化构建的服务特

性体验测评表，设定满分值为 1000 分； 

b) 测评内容为明显的“是，否”判断时，可用直接判断法，判定得分和不得

分； 

c) 测评内容除了 b）情形外，给出基于李克特 5 点式量表的体验系数 α，如

下： 

1） 远低于预期：0≤α≤0.2； 

2） 低于预期：0.2＜α≤0.4； 

3） 符合预期：0.4＜α≤0.6； 

4） 高于预期：0.6＜α≤0.8； 

5） 远高于预期：0.8＜α≤1.0。 

d) 用表B-2 中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数α后求

和，得出服务特性测评基础分； 

e) 测评表中含有本规范范围中描述的需组织说明的不适用要求时，按以上评

分方法得出总分后按比例换算最后分值。 

B.2.3 针对服务特性测评活动，其总分由计算每人（次）测评分的均值获得。 

B.2.4 根据测评结果，生成雷达图，并将雷达图粘贴在审查报告中。 

表 B-2  保安服务特性测评表 

评价项目 给定 
分值 

得分

比例 

评价

得分 

发现

问题 

备

注 

保安服务操作的基本要

求（35） 

3.1~3.5 35        

门卫服务（130） 4.1 门卫服务内容 5        

4.2 门卫服务操作规程 80        

4.3 紧急情况的处置 20        

4.5 岗位要求 25        

守护服务（100） 5.1 守护服务（内容） 5        

5.2 守护服务操作规程 55        

5.3 紧急情况的处置 20        

5.5 岗位要求 20        

巡逻服务（100） 6.1 巡逻服务内容 5        

6.2 巡逻服务操作规程 55        

6.3 紧急情况的处置 20        

6.5 岗位要求 20        

押运服务（140） 7.1 押运服务内容 10        
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7.2 押运服务操作规程 90        

7.3 紧急情况的处置 20        

7.5 岗位 要求 20        

随身护卫服务（70） 8.1 随身护卫服务内容 5        

8.2 随身护卫服务操作规程 35        

8.3 紧急情况的处置 15        

8.5 岗位要求 15        

人群控制服务（95） 9.1 人群控制服务内容 10        

9.2 人群控制服务操作规程 50        

9.3 紧急情况的处置 15        

9.5 岗位要求 20        

技术防范服务（100） 10.1 技术防范服务内容 10        

10.2 技术防范服务操作规程 90        

安全咨询服务（60） 11.1 安全咨询服务（内容） 5        

11.2 安全咨询服务操作规程 40        

11.4 岗位要求 15        

保安员（103） 12.1 保安员基本条件 27        

12.2 保安员行为规范 76        

保安服务合同的评审和

签订（27） 

14.1 了解需求 5        

14.2 现场考察 15        

14.3 签订合同 7        

保安服务的准备（40） 15.1 制定保安执勤方案和应

急预案 

5        

15.2 建立联系 10        

15.3 装备的配备 10        

15.4 保安员的选用 10        

15.5 向客户单位派驻保安员 5        

  给定分值合计 1000         

 

说明： 

1.请按照认证依据标准逐条给出得分比例，并对发现问题作出说明。 

2.若无删减条款，实际总得分为各项实际得分之和，如有删减条款，删减后折算分值=实际总

得分/涉及项分值*1000，即为最终得分。 
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B.3 评价结果 

B.3.1 保安服务认证结果分为通过、不通过。其中： 

a） 通过是指管理要求的审核达到 60 分（含）以上水平，且服务特性测评达到

700 分（含）以上，将颁发相应级别的证书； 

b） 不通过是指管理要求的审核低于 60 分，或服务特性测评低于 700 分，不颁

发证书。 

B.3.2 认证结果的排序，通常从低至高，即由三星级至五星级，分为3个等级，如

表1所示。 

B.3.3  服务认证结果宜根据表 B-3 综合评价其管理审核和特性测评的结果，授

予认证及级别。 

B.3.4 仅当服务管理要求和服务特性测评两项分值同时满足要求时，才能授予相应

等级的认证证书，若有一项不满足，则采取就低原则，以分数较低的一项所对应的

星级作为最终的认证等级。 

表 B-3  保安认证结果对应认证级别示意 

序号 管理要求审核 服务特性测评 认证级别 

1 80 分（含）以上 900（含）以上 五星级 

2 70 分（含）～80 分 800（含）～900 分 四星级 

3 60 分（含）～70 分 700（含）～800 分 三星级 

 

 

 


