《洗染企业服务评价规范》

北京市地方标准编制说明

一、任务来源，起草单位，协作单位
（一）任务来源
根据北京市市场监督管理局（京市监发{2024}4号）文件《2024年北京市地方标准项目制定计划的通知》，受北京市商务局委托，由北京市洗染行业协会负责对项目编号20241059地方标准《洗染企业服务质量评价规范》进行编制。

为贯彻《首都标准化发展纲要2035》，按照《北京培育建设国际消费中心城市实施方案(2021—2025年)》总要求，落实《推动首都高质量发展标准体系建设实施方案》，加强首都洗染业地方标准管理建设，促进洗染业专业化、规模化、网络化、规范化发展，完善服务标准体系建设。标准的制订有助于全面提升北京市洗染业服务质量，为北京市商业服务业打造“北京服务”品牌构筑坚实基础。本标准将服务规范与评价方法相结合，构成了完善的洗染企业服务评价规范，对于全面推进北京国际消费中心城市建设起着重要的支撑作用。
（二）起草单位
北京市洗染行业协会、北京福奈特洗衣服务有限公司、北京日光安洁洗衣服务有限公司、北京布瑞琳洗染服务有限公司、北京保洁特物业管理有限公司、北京兴泉昊达洗衣有限公司、鑫源医纺（三河）洗涤科技有限公司、北京翰皇伟业品牌管理有限公司、北京东方泰悦洗涤有限公司、江苏海狮机械股份有限公司、北京尤萨洗涤设备有限公司、荣昌耀华网络技术（北京）有限公司、北京美邻洗衣有限公司、北京普兰德方兴洗涤设备有限公司、北京市三洋干洗有限公司
（三）协作单位
北京华海智邦科技开发有限公司、北京洁宝嘉业商贸中心、北京银港工贸有限公司、北京洁希亚洗染技术有限公司、北京警和通经贸有限公司、北京顶洁工贸有限公司、北京帅洁洗涤有限公司、江苏安智博电子科技有限公司北京分公司

二、制定标准的必要性和意义
必要性
1.本标准的制订是全面建设北京国际消费中心城市的需要。北京市洗染行业协会作为全面推进北京国际消费中心城市建设，落实北京市商务局《北京市提高生活性服务业品质行动计划》的具体实施单位，承担着促进洗染业专业化、规模化、网络化、规范化发展，完善服务标准体系的任务。本标准是贯彻落实习近平总书记“2.26”重要讲话精神要求，是加快建设国际一流和谐宜居之都的重要举措，是推进《北京市提高生活性服务业品质行动计划》的重要成果。本标准将管理规范与评价方法相结合，构成了完善的洗染企业服务管理规范评价体系，全面提升北京市洗染业服务质量，为北京市商业服务业打造“北京服务”品牌构筑坚实基础。

2.本标准的制订是洗染行业发展的需要。洗染行业的服务领域大体分为：生活衣物类、床单被罩类、工服类和毛巾口布类。服务对象为城市居民、医院、酒店，以及各类大型公共设施机构。因此，服务对象既有普通消费者，又有各大公共设施机构。通过本标准规范企业行为，提升洗染行业运营服务质量，尤其是加强对公共纺织品洗涤市场引导与管理有着至关重要的现实意义。

3.本标准有助于提升洗染门店服务质量，降低消费纠纷投诉量。作为服务百姓生活的民生行业，洗染门店服务质量的优劣直接影响到首都商业服务业的口碑。而从当前全市洗染衣物消费投诉的情况来看，全市关于洗涤衣物的投诉、洗染门店扰民的投诉依旧层出不穷。因此，有必要在全市范围内从标准化运营体现建设上，对洗染企业进行服务质量提升，从地方标准的角度，要求洗染企业达到规范标准。

4.本标准有助于提升布草洗涤厂服务质量，遏制布草洗涤企业恶性竞争行为。本标准规定了洗染企业规范运营所须涉及的各个领域和环节。即：服务要求、管理要素、服务质量控制、评价方法。也就是说，洗染企业运营不仅需要确保所清洗的纺织品干净、卫生、品质优良，更需要在员工管理、环境、用水、用电、消防、安全生产等方面符合国家规定和政府引导的发展方向。为了遏制企业恶性竞争行为，让企业意识到肆意减少运营成本，导致消防、环境、安全生产等环节投入不足，将严重危害公众利益。本标准在服务要求、管理要素、服务质量控制、服务岗位员工等章节里，对企业运营环节进行了详细规范，并将环境、用水、用电、消防、安全生产等指标作为硬指标进行了规范。

意义
1.本标准的制定能够提升消费者的消费体验和降低洗衣店的投诉率。本标准的实施响应了广大消费者和商业用户的呼声。自2012年以来，北京市洗染行业协会在北京市市场监督管理局、北京市司法局、北京市消协的指导和授权下，先后成为“北京市工商局12315消费者投诉中心市级绿色通道成员单位”，成立了“北京市洗染行业消费纠纷人民调解委员会”，承担起涉及洗染专业领域的洗衣纠纷调解工作。自开展人民调解工作以来，共检测衣物1000余件，现场调解洗衣纠纷800多起。在调解工作中，消费者和商业用户共同的心声就是希望洗染企业加强自身运营管理建设，提升服务质量，减少因洗衣服务环节缺失导致的洗衣纠纷。
2.本标准制定能够提升洗染企业服务质量管理水平，强化企业服务运营体系。洗染行业随着互联网业态的发展和北京环保政策、安全生产政策的收紧，在疫情三年间也出现了较大变化。一方面，互联网洗衣企业、中央工厂、连锁企业蓬勃发展，正在逐步取代以夫妻经营为代表的单一洗衣门店，这就迫使大型洗染企业亟需建设一套完整的服务运营体系，才能符合当前洗染市场的变化；一方面，北京市关于环保、消防、安全生产等方面的限制政策和市场变化，也在要求洗染企业必须逐年降低运营损耗，节约用水用电，完善用工制度，才能赢得市场，继续生存下去。因此，提升企业服务质量管理水平，强化企业服务运营体系，已成为洗染企业的必然选择，这也是洗染企业尤其是品牌企业积极推动制订本标准的原因之一。

3.本标准的制订将助力北京市洗染业提升“北京服务”品牌含金量。本标准起草单位的市场占有率达到70%以上，基本覆盖了北京市洗染市场的消费端和商用客户端，代表了北京市洗染业态的发展方向和用户诉求。目前，商务局已给予资金支持，为全面推动本标准的制订、宣贯、推广、实施奠定基础。接下来，北京市洗染行业协会还将依次为契机，加大标准宣贯力度，在全市推广实施该标准，使之成为全面提升北京市洗染业服务质量，助力北京市商业服务业打造“北京服务”品牌的有力支撑。

三、适用对象基本情况
本标准适用于北京市洗染企业服务质量内部评估改进、也适用于第三方机构评价。适用对象：北京市各大洗衣连锁品牌企业、洗衣门店、中央洗衣工厂、公共纺织品洗涤企业、医用纺织品洗涤企业。

四、主要起草过程
1.启动编制工作

根据《北京市地方标准管理办法》的相关规定，北京市洗染行业协会于3月13日在协会会议室召开标准编制工作会议，讨论地方标准《洗染企业服务质量评价规范》的制订工作，组建地方标准起草工作组。

起草工作组还制定了编制工作规划、确定工作完成节点。确定本标准将在团体标准T/BJXR 0001-2023《北京市洗染企业服务质量管理规范》和T/BJXR 0002-2023《北京市洗染企业服务质量评价方法》的基础上，根据国家标准GB/T 1.1《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》要求进行编写。
2.起草工作
2024年4月25日，北京市洗染行业协会标准编制研讨会在北京福奈特洗衣服务有限公司总部圆满举办。各标准组委员及标准参编单位代表参加了本次会议。现场，标准起草工作组对《洗染企业服务质量评价规范》的初稿编写情况进行了说明，并根据参编企业提出的修改意见以及该规范的可行性、必要性、该规范的详细内容等进行了研究与讨论。会上，形成了《洗染企业服务质量评价规范》工作组讨论稿。

2024年5月—7月期间，标准起草工作组通过微信、电话、邮件等形式，广泛征集了北京市洗染企业的意见，并将各企业提出的40余条修改意见进行了汇总、修改，形成了《洗染企业服务质量评价规范》第二轮工作组讨论稿。
3.专家预审会

2024年8月27日，北京市洗染行业协会举行了《洗染企业服务质量评价规范》地方标准专家预审会，会议聚集了协会会长郭继东、多位全国洗染业标准化技术委员会专家、各标准组委员以及标准参编单位的代表，共同探讨和审议了《洗染企业服务质量评价规范》地方标准的各项内容，并提出修改意见。

4.征求意见稿编制

地方标准专家预审会后，起草工作组根据专家预审会的修改意见，立即开展了征求意见稿编制工作，对地方标准进行修改。历经一个月，最终形成了征求意见稿。


