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前言

本标准按顶GB!T 1.1-2009 纳州的规则起草.

本标准向全筒电梯标准化技术委员会(SAC!TC 196)提w.并归 口.

本标准起草单位: 中网建筑剁学研究院建筑饥饿化研究分院.上得三盖面电梯有限公司、jT.苏省待种

设备安全监督检验研究院苏州分院、迅达〈中罔}电梯有限公司、奥的斯电梯(中筒}投资有限公司 J培森

电串串有限公司 、奥的斯机电电串串有限公司 .上海市特种设备监督检验技术研究院‘中篇1:程机械1:业协

会用户 1:作委员会、深圳市特种设备安全位监研究院.通力电锦有限公司 、 H 立电梯〈中同〉有限公司.永

大电梯设备〈中罔〉有限公司、东乏电梯〈中罔}有限公司 、东南电梯股份有跟公司、康力电串串股份有限公

司 .广东省将种设备检测研究院、越主咆铮股份有限公司、 H立电梯〈广州〉 自动扶梯有限公司 、苏州莱茵

咆梯股份有限公司 、上海爱登怨电梯集团股份有限公司、华升富士达电梯有限公司 、广州广臼咆梯下业

有段公司 、tr.商量摇靠曾电梯股份有限公司、巨人通力电梯有限公司、昆山通耕电梯有限公司.森赫电梯股份

有限公司 、宁波为隆企业集团有限公司、东省市宏安电梯有限责任公司、上湾民际机场股份有限公司、北

京地铁运皆有很公司 .

本标准主要超华人:陈凤旺、金毅、沈永强、割郭i 司志E2新P昕t 、E夏E英姿、郭#拇￥披、温爱民.王齐刚、侯率佳、滔#海￥宁、

宋陇华‘J丑邓E忠英、沈毅霜、王蜿霜、王文量鲤重

赵东1方T ‘徐永明、3王E明桶、牛有权、E彭E年{佼是、3王E宽洪、徐容山、f魏电广2宏啻 .
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1 范固

'"骂标准规定7电梯设备运行服务的且则、内容、设施.环境以及实施与评价 .

本标准适用于公共场所使用的下列电梯设备的运行服务，其他场所的电梯设备哥哥普照本标准执衍 g

d 曳弓i与强制驱动电梯，

b) 被ÆqR:jIJ 电梯，

。 自动扶梯和自号的人衍道.

本标准不适用于杂物电梯、家用电梯.

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H朔的引用文件，仅撞 H 朔的版本适用于本文

件.凡是不注日期的引用文件，其最新版本(包指所有的修改单}适用于本文件.

GB!T 1024 电梯、自动铁铮、自动人行道术语

GB 1588 电梯制造与安装安全规范

GB 16899 自动扶梯和自动人街道的制造与安装安全规范

GB!T 18775-2009 电梯、自动扶梯和自动人街道维修规范

GB!T 19038 顾客满应测评模型和方法指南

GB!T 19039 顿在满:由百1评通则

GB 21240 液斥电梯和IJi且与安装安全规范

GB!T 3120(} 电梯、自动扶梯和自动人们道乘用网形标志及其使用导则

3 术语和定义

GBíT 1024 界定的以及下列术语和定义适用于本文件.

3.1 
运行服务 run.ning ser甘悻

电梯设备从交付使用至报废期间，服务组织为满足乘窑需要并保障设备正常运街所提供的服务.

3.2 

电梯蚀备 皿stalJatioD

安装完成并经检验合格的电梯、自动扶梯和自动人街道.

3.3 

维割肉 皿咀oten皿阳

在安装完成后及其整个使用寿命期内，为确保电梯设备及其部件的安全和预期功能而进利 的必要

操作 .

维护可包括下列操作2

a) 润滑j~ì肯，
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b ) 位主b

c) 救援操作，

d ) 设置和调整操作，

的 修理或更换磨损且自破损的部件.但并不影响电串串设备的特l:t .

3.4 
修理 re{)3ir 

以相应新的零部件取代11:1的零部件域对11:1的零部件进行如下、修配的下作.这些下作并不影响电梯

设备的特性.

璋 g 改写 úDtr 18775 2009.茸茸 3.3.

3.5 

3.6 

3.7 

3.8 

3.9 

3.10 

3.11 

3.12 

3.13 

3.14 

3.15 

2 

维修皿咀M创L'1Uce， r叩咀r and mod臂niz;ttioo

电梯设备交付使用后的所有维护、修理和改造.

业主 制电'Der

产权所有着

拥有所运行咆梯设备的财产权，有权处置该设备和决定其管理组织的法人蚁自然人.

管理组织 manageruent 0咱咽izatioo

业主或受业主合同委托管理电梯设备及运行服务的组织.

管理人员 ω田创刊帕r

商管理组织委派负贷电梯设备 H常运利管理的人员 .

维修组织 皿咀M咽皿悦。咱咽U剖ion

具有规定的贷质，承担电串串设备维修T.作的法人.

维修人员 皿咀M咽皿ce personne1 

具有规定的知楠 ，经维修组织委派，负tI承担电梯设备维修T.作的人员 .

服务组织 ，叮叶惜。rgallization

管理组织和维修组织的镜称.

服务人员 回l''Îce per四皿eI

管理人员 、维修人员和司机(如果有〉的统称.

服务蚀施 回l''Îce faciliti四

设置在电梯设备运利系统肉，为乘客所感知和提供服务的设施.

服务部榄 回l''Îce cirCl1Dlst抽出

征电梯设备运行服务中 ，乘客所能感知，或果不能感知他对乘客的安全.健l挺构成影响的环城因东.

故障 皿d如nction

电梯设备挺自lØt零部件不能执衍预定功能的状态.
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3.16 
应急预jf; ωntingeucy PJ恤，om四百剧oyωunterpl蛐

为有效地控制事态发展.降低#故损失，保证迅速、有!芋.有效地开展应急与救援行动而预先制定的

有关计划成t;~挺.
3.17 

3.18 

顾客满~ custo皿er 53山faction

顾客对其要求已被满足的程度的感受.

[ GB! T 1903&一泌的，定义 3.2]

顾客满:i:测评 ωsl，omer 抽出fadio也皿咄阳rement

组织为了蜘顾客对其提供的产品的满黛程Jlf，锻划和设计t<取颜窑满留情且的程序，实施调查，计

算并分衍顾客满:留销泉的过程.

[GBj T 19039-2009，定义 3.2]

4 总则

4.1 基本要求

4.1.1 业主应根据有关要求成立战选择远合的管理组织负责电梯设备运行服务的管理1:伴，监督管理
组织股衍其职能，协调其所提州的与电梯设备运衍服务相关的问题.

4.1.2 服务组织应为乘客提供规范、安全、便利.及时、有效、文明和持续改进的服务-

4.1.3 服务组织应为乘客提供满足实际需要的、符合安全规范的服务设施、服务环境.

4.1.4 服务组织应为乘客提供规范、有效、及时的电串串设备信息，包括非正常情况下卧耍的应急服务和

指导信息.
4.1.5 服务组织应对服务人员的1:你凤l睦迸衍 iJUJlJ ，并使该凤险得到有效控制 .

4. 1.6 服务组织应编合使用现状，问业主提供有关安全运行、节能环保及提升运衬效率等方丽的设备

结合性能建议。

4.1.7 服务组织应公布其服务系谱.

4.1.8 服务组织应及时向业主和乘客提供癖用安全的建议和揭示-

4.2 服务管理

4.2.1 服务组织应建立服务质最体系，该体系应至少包括服务规范、计划 、操作流程和规监制度-
4.2.2 服务组织应定期对电梯设备进利栓聋，保证其处于良好的运行状态.

4.2.3 服务组织应对电串串设备和环境进行风险评价，并将评价的结果和降低风险的fW施 I"J相关方通告.

4.2.4 服务组织应制定应对突发;事件的应急预案，配各具有事故应急处理能力的人员和装备，并应延

期宣传和演练.
4.2.5 服务组织应以书丽形式指定电梯设备的服务人员.

4.2.6 服务组织应定期迸衍'服务质量向我考核评价，也可通过第三方if!J评机构进中』服务质量评价.并

根据评价销果不断改进服务.

5 服务内窑

5.1 管理组织的服务

5.1.1 管理服务

5. 1.1.1 向电梯设备纳入管理之后及:tI现 GB!T 18715-2009 的 5.3.2. 10 的悄况时，应对运行凤l在进

3 
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行评价，策划并组织提供相对应的服务内容.

5. 1. 1.2 应根据有关要求，选择资质与电梯设备规格栩适应的维倏组织负责维修服务下作，签订服务委

托合同，并提供必要的技术资斜〈如1 ，电气原理阁、使用维护说明书等〉 。

5.1. 1.3 变更维修组织尉，应要求原维修组织向管理组织说明当前所绵i护电串串设备的运利状况并配合

交接.

5.1. 1.4 应制定电梯设备安全使用、日常维护、修理等运行管理制度，并绵绵应急预案 .

5.1. 1.5 应配备安全管理人员，根据电梯设备特点和公共场所需要，决定是否提供司机服务.

5.1. 1.6 应陶安全管理人员对电梯设备维修组织提供的包括 H常维护作业或应急修理等记杂及时进衍

确认.

5.1.1.7 应按相关规定，负'[)iØj管理电梯设备的按时栓栓申报.并配合栓验T.作.

5.1. 1.8 应建立电梯设备安全技术销来，至少包括下列文件g

的 产品质量合格证明 ‘使用维护说明等随机文件，

b) 使用登记文件s

。} 监督检验报告、定期检验报告，

心重大修理、改造的有关晓料、拉验报告，

的 H常运行、维护状况和巡查的记录 ，

。 运行放嘛与事故处理记录;

且〉 应急敬极演习记录.

5.1. 1.9 应负责管理电串串设备移交时的安全技术销来，以及合同约定的相关的备品、配件和专用T..ft， • 

5. 1.1. 1 0 应由安全管理人员妥善保管电梯设备相关的钥匙及其所附带的安全提示牌.

5.1.1.11 应晏善保管电梯设备应急救援下具(装置) .并置于规定的地点，以便发生繁急捎况时快速按

人使用.

5.1.1.12 应对危及乘客安全和不文明乘梯的行为进行规劝和阻止.

5.1.1.13 管理组织在退出电梯设备管理前应I;'J业主移交完整的电梯设备安全技术销森等.

5.1.1.14 应配合电梯刽滥单位对其制造的电梯的安全运行情况进行跟踪调查，并针对跟踪调查中发现

的安全隐患和维护方而葬在的问题采取必要的拚施. 同时应就电梯制造单位提黯安全性所采取的改进

销施于以配合.

5.1.2 自常服务

5.1.2.1 应监督并配合维修组织的维护、修理、改造下作，同时刻电梯设备运行和管理进行记录并饺有

关规定保在.
5.1.2.2 应刘 电串串设各边行巡:i!:T.作〈项日参见附:ij!- A) .并将任何异常悄况及创通知维修组织， 必要你I

.@:立即停止电串串设备的运衍 . 停运前应先确认电梯设备无乘客，停运后应及时张且由公告对乘客进行

告知，

5.1.2.3 应刘 电串串设各边行清洁T.作，并对负贷消端的人员进行相关的安金教育和精训 .

5.1.2.4 应保证轿厢内紧急报哥哥装置持续有效，及时响应报警并组织救援.

5.1.3 告知服务

5.1.3.1 对于乘客，管理组织应履行告知和重传义务， 内容应包括:

a ) H 常使用指南〈参见附录助。

b) 网人状态下的洼豁事项和报警方式E参见B.lq)] , 

c吵〉 遇火灾

5.1.3.2 应e在&咆梯桥廊以及值量辄怔室醒日处公示 24 h 应急救t钗E服#电话.
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5.1.3.3 应采用符合 GB!T 312佣的阁形标志，提供导问信息和乘用安全信息.

5. 1.3.4 根据与维修组织确认的维护时问，应曾是前以书ïiiì公告形式通知乘窑 ，并且做好相关的准备

下作.

5. 1.4 应急服务

5.1.4.1 应制定电梯设备4故应急预案 ，并针对所管理电梯设备定期组织应急演练.

5.1.4.2 ，与电梯设备灰尘事故时，应校应急预来组织排险、抢救，保护事故现场，并应及时报告主管部

门， 同时告知其他乘客.

5.1.4.3 当虫灾

预3寂挺，进行凤险防范.

5.1.4.4 :r，J因受自然灾害造成较大影响或:&坐事故而使其安全技术性能受到}影响的电梯设备，应组织

排除安全隐患 ，并经检验机构栓验合格后1f可重新投λ运行.

5. 1.4.5 应参与当地建立的电梯设备应急救援及服务处置平台.

5. 1.5 其他服务

5. 1.5. 1 根据需要可配备电梯司机服务， 电梯司机应是受过专业精制11并取得相应资格的人员 "

5. 1.5.2 管现组织宜投保电梯设备安全世任保险.

5. 1.5.3 宜在轿厢和井道内保证无线通讯畅通 .

5.1.6 服务承诺与监督

5.1.6.1 应通过多种方式iÍlJ乘客公布服务承诺.

5. 1.6.2 乘客需要时，管理组织应对服务承诺作剧孵猝.

5.1.6.3 服务过程应饺受社会的且在倍， 并应提供与乘在交流的有效途径.

5.1.6.4 应接受有关机构监督和检查，保证电梯设备安全运行.

5.1.7 服务限制

5.1.7.1 在电梯候梯厅战向动扶梯和自动人行道的州人口、扶手带弈。GJ ~豆饿内进行商业营销推广等紧

集位活动， 当可能影响乘用安全肘，应采取fl!i施予以限制.

5.1.7.2 电梯里且自动扶梯糊自动人街道运衍 l孟域内，不应设置返销!ilt干扰操纵饺钮、显示屏等部件以及

干扰有关标志、指南指示等服务设施，或影响安全使用的非电梯设备的物品 ，如l广告等-

5.1.7.3 不应征电梯层门和轿门，或者自动扶梯和 肉 ~J人行道扶手带上精~.!i广告 .

5.1.7.4 电梯轿厢装漠应满足使用安全需求，且不应越过制造单位明确的预留装满重量，应使用划;然或

不燃树料. 装满缔束后，管理组织应当召集维修组织对电梯相关安全性能进衍测试，经测试符合筒家相

关标准规范后，方可投入使用.

5. 1.7.5 不应使用来组栓验或者检验不合格的电梯设备-

5.2 维修组织的服务

5.2. 1 管理服务

5.2. 1.1 接受电梯设备维修委托前，应对咆串串设备状况进行金而检查，并1")管理组织提交往查报告-

5.2.1.2 应根据所维修电梯设备的特点，派遣具备相应资格且具有维修能力的维修人员提供服务.

5.2. 1.3 应根据己制廷的服务规范、计划.操作流程和规』旨制度 ， 对维修人员ill行安全敏育和技能擒协l

并监督实施，保存棚关i己:ij! .
3 
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5.2.1.4 应有能力提供指定咆梯设备维修服务所必需的合将备件及其合格证明文件.

5.2.1.5 应配合管理组织制定电梯设备安全使用管理制度和电梯设备应急救援预浆等文件，保证电梯

设备安全远街 .

5.2.1.6 应每年flt~JØi维修电梯设备至少进行-次向衍栓菇，并忡~Jt、 自检 ië录就报告.
5.2.1.7 应根据所维修电梯设备的运行环境、使用频率、检查销果以及有关规定，制定适宜的修理计划

并提交管理组织.

5.2.1.8 应按规定保存有关电梯设备鳞护、修理、年股自行检查等士作的 i!l;'J!-l!lt报告，并在业主、管理组

织或有关机构要求时蝇供查阅.

5.2. 1.9 与管理组织终止委托合同时应逃衍告知，内容应包括:终止服务 H则和电梯设备运行状况，并

应移交属于管理组织的电梯设备贷利和物品.

5.2.2 自常服务

5.2.2.1 雄倏实施之前应主动与管理组织就维修时间、维修:对象和维修内容进行告知确认-

5.2.2.2 维修作业之前应合理设置安全设施和警示标志，并雀维修作业结束后及时撤除 .

5.2.2.3 维修作业过程中应按照所确定的维修计划实施且做好相关i!l录， 并在维修作业结束后与安全

管理人员进行书而确认.

5.2.2.4 维修作业过程中发现有关电梯设备的4故隐患，应及时书而告知安全管理人员，并协助格实后
续T作，对于存在严重事故隐患的电梯设备，应及时 1")管理组织报告并附i具书丽的电梯设备伴用建议 ，

同时应 l咱当地政府主管部门报告.

5.2.3 应急服务

5.2.3.1 对管理组织或乘客的故修通知应及时做tII应答并到达现场.对于电串串网人故l准应优先处理并

做好相关ì~~击，其抵达现场的服务时间期限应满足相关规定和委托合同中的相关要求.

5.2.3.2 维修组织应。1管理组织提供 24 h 应急救援服务电话，救援电话应有人值守、记录，并保持

畅通 .

5.2.3.3 吗电梯设备及;坐4放时，维修人员应按应急预案配合管理组织进行排险、抢救和事故现场保护

等下作， 并及时上报.

5.2.4 服务承诺与监督

5.2.4.1 应 1.)管理组织作州服务jf{谤，并向其通过多种方式向乘容公布，接受用户监督. 服务承诺应包

括下列内容z

.> 确保电梯设备安全11能 s

b> 公布应急救援服务电话和抵达现场的服务时间期限3

0 公布备件服务响应速Jjf，

心 主班4基组织的自律承诺.

5.2.4.2 应在管理组织域乘客需要时，对服务承诺进行说明或解锋.

5.2.4.3 应公布与管理组织、乘客和村会交流及接受监督的有效途径.

5.2.5 服务行为

5.2.5.1 维修人员应按维修组织的服务规范着毅、佩能服务标识.

5.2.5.2 维修人员应携带专业维修t具和作业所需的装备.

5.2.5.3 维修人员应文明、礼貌、规范地使用服务用语.

5.2.5.4 维修人员应严格执衍维修作业程序，遵守管理组织制定的有关规扬了作的规学制度.
6 
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5.2.6 服务限制

5.2.6.1 不应在未得到管理组织认可的惊况下，戴白提供越州合同约定的服务 . 根据与管理组织事先

约定的处理程序.紧急救极情况下的有关服务事项可以例外.但事后应I.J管理组织补办栩关手续.

5.2.6.2 不应擅自变更电梯设备的主要参数和功能 .

5.2.7 服务创新

5.2.7.1 宜运用先进的信息技术手段， 对电梯设备运行实现远程监视和预防诊断、预防性维护.

5.2.7.2 宜运用先进的维修移动终端技术手段，提高对现场维修人员服务过程的质JIt监控，实现与管理

组织、维修人员的有效淌通和电子化确认.

5.2.7.3 宜在先逃服#技术能力保院的)Ïú键下，对所服好电梯设备实现按需维护，提升服务效率.

6 服务设施

6. 1 基本要求

6.1.1 管理组织不应启用未经有关机构在主验合格的电梯设备.

6.1.2 管理组织应保证所有电梯设备的维修聋闷不被其他设施占用，应保持通I'J维修服务 l正峨的通道

的畅通无阻和充分照明，并符合相关的安全要求.

6.1.3 管理组织应保证电梯电源供电、机房温皮、温度符合闰家规范要求-

6. 1.4 管理组织应保证电梯设备机房、井道、底坑元器墨水和漏水现象.

6. 1.5 维修组织在修理就更换涉及运行安全的零部件时 ，应按照电梯设备制造单位的维护说明书

进行.

6.1.6 维修组织应要求维修人员在进衍可能;tu，J，'j乘客采用的相关作业时，应设置带有明显警示标志

的防护设施，并落实其他 :t，~的防护措施.

6.2 电梯f!!t确厅设施

6.2.1 管理组织应根据电梯运衍服务场所特点，也基始设置消晰、明确的导向信息，如1 ，电梯所服务楼

层.服务对象和服好时间等.

6.2.2 管理组织应设置符合 CB 7588 和 CB 21240 栩关规定的候梯厅照明 .

6.2.3 管理组织应根据电串串运行服务场所特点，采取后在降低乘客候梯时间的相关措施-

6.2.4 管理组织应保证电梯各层层站按钮及指示灯完好，民站楼层显示正常 .11/晰.

6.3 电梯辍厢内的设施

6.3. 1 管理组织应保证衍厢内操作按钮及指示灯完好，楼层显示正常 jlj晰，管理组织应消晰标示特殊

楼层按创的使用方法.

6.3.2 管理组织应保证符合 CB 7588 和 CB 21240 栩关规定的电梯轿厢内照明和通风，可根据需要设

置空调 ，并应保证也电梯运衍服务期间这些设施的正常下作.

6.3.3 管理组织应保证符合 CB 7588 和 CB 21240 相关规定的紧急报警装置和应急照明装置的正常

下作.

6.3.4管理组织应根据电树运行服务场所的特点，保证所配备的残除人员操纵装置〈如 自文轿周按钮

等〉、电梯楼层语音指示等设施的正常、有效.

6.3.5 管理组织应在明显位置付n桥厢}张贴电梯使用标志、安全注;世事项和有关警示标志.

7 
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6.4 自动扶搅和自动人舒适附近的设施

管理组织应设置符合 GB 16899 规定的自动扶梯和自动人行道附近的照明、哥哥示标志和畅通区域，

并应保证在运行服务期间这些设施的正常T.作 .

6.5 设施的节能

维修组织应lril管理组织提111必要的节能建议，如1 ，电梯桥厢照明控制及照明白E的选用，I1Ll每~皮控

制及通风设施的选用，无乘客籍机及变频启动功能的选用〈适用于自动扶梯和自动人刽道〉等.

7 服务部境

7.1 安全环境

7.1.1 服务组织不应在机房及周四.轿厢内、底坑、轿1页 、候梯fi'及耐人口放置易燃易爆危险品旦旦有毒

有害物质.

7.1.2 管理组织应保证用于乘客乘梯的照明有效旦照应足够.

7.1.3 管理组织应保证装街造成的陆人口商低差平滑过渡，以避免乘客被绊倒.

7.1.4 管理组织应为维修人员创造安全的下作环境，包括以安全的方式进111底忧从事维护和检查下

作，如1I民桃A1:l梯、井道照明、安全门、执房离台的爬梯糊护栏设置的有效.

7. 1.5 管理组织宜根据电梯设备运行服务场所特点战乘客需求，选用有效的监视装置等安全防范

措施.

7.2 卫生部境

7.2.1 管理组织应向乘客提供明亮、洁净、防滑的候梯环境.

7.2.2 管理组织应及时消除精厢内、候梯斤及耐人 口的灰尘.污迹.垃圾.异眯簿，使其保持干净扳淌，

渭清物品的选择应避免损伤桥厢装满部件.

7.2.3 管理组织应在轿厢内与肉动扶梯和自动人行道上明显位置设置禁止吸烟标志.

7.2.4 对于电梯耕源与层端的按他、轿援、扶手及自动扶梯和 自动人衍道扶手带铮亮按与乘客接触的

表丽，管理组织应短期?常情.必事5时应消举.

7.2.5 服务组织不应安排未经锺康栓蠢的服务人员上岗服务.

7.3 董事烧保护

7.3.1 服务组织应遮守闰家有关环烧保护规定.

7.3.2 服务组织应保证电梯设备运行吓跑跺声跟值符合同家电梯设备机关标舵的规定.

7.3.3 服务组织应制定环保操作规埠，妥善处童电梯设备 H常运行服务管理、维护、修理作业过程中产

坐的废弃润滑油、阴体垃饭、废蓄电池等对环境有影响的废弃物.

8 实施与评价

8.1 基本要求

8.1.1 服务组织应建立内部的服务质最监督制度，将服务评价纳入 H常T.你的考核体系 .

8.1.2 服务组织应定期迦射服务质量自我评价，或委任第=方迸射服务质量评价，锦年评价次数不应

少于-次.
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8. 1 .3 服务组织应逃行服务质量评价的相关数据统计，并应保证原始记录真实、准确、可靠、易瓷.

8.1.4 服务组织应对不合格的服务项目进行改进并制定付之有效的精施和眼麟，对改逃实施的过程Îc

录存梢 .

8.2 服务评价指标

8.2.1 服务评价总则

服务组织应拨 乱2.2 和 8.2.3 规定的服务指标迸衍评价，各指标的计算方法应符合附录C的规定-

8.2.2 电梯设备运行服务评价

8.2.2.1 管理组织服务评价指标:
的 电梯设备运衍服务可靠Jt应高于 96.% J 

b ) 电梯闲人次数应低于1.4次!( 台 ·年) ! 

0 定期检验合梢率应为 100.%.

8.2.2.2 维修组织服务评价指标:
的 电梯设备故l激次数应低于 0.2 次!(台 ·月h

b ) 电梯故隙网人次激应低于 0.02 次í< 台. JI ) I 
e) 发生闲人故l强.接到报警后，在规定时间内到达现场率为 100.% J 

d ) 定期检验-次合格率应高于 94.5% • 

8.2.3 顾客波诉

投诉合理解决率应为 100.% ， 达到顾客满愈-

8.3 顾客满意嚣'评

8.3.1 管理组织开展顾客满黛测评应至少包括下列内容:

a) 电梯设备运衍状况能够满足顾客需求的程度，

b) 电梯设备维护及检修的计划址，

。 电梯设备发生故橡后应急响应的程度，以及确保故11怪不重复发生的维修技能水平s

d ) 电梯设备癖用环境的舒适程度.

8.3.2 维修组织开展顾客满:自由1评应至少包括下列内容g

的 电梯设备运衍状况德修满足顾客需求程殷s

b ) 服务的及时性.有效性，

。 服务人员的技能.服务规范，

d ) 备件供应质量、及时位等方丽的满足程度.

8.3.3 顾客满怠测评应通过抽样、问.卷调查和统计分析计算获得.见 C. 1 ，或者按照 Gß/T 19038 和

Gß!T 19039 建立顾客满~jßJ评模型声T法进行1日j评 .

8.3.4 顾客满j在百1评结果应至少符合表 C. 2 中"满忌"的要求.

8.3.5 服务组织应定期针对所服务项目进行顾客满秘测评，也可委托第三方进衍顿在满必担l评， 利用

顾客满忘由l评结果促使组织改进服务质量.

9 
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附 亵 A

〈资斜位附亵〉

管理组织巡查iè最褒

1\. 1 电梯巡查记载

电梯巡查应彼表A.l记录.

襄1\. 1 电梯巡查记亵袤

蝇号g

使用单位 梯号 | 
设备<2;称 规格型哥

IIIr 日期 使用量记辅导

项目 迦壶内睿
巡~捕果

[正常{()) .异常 (X) .::!i此项 (/)]

a 州、芷门是亏待正常

b 有尤鼻带芦响或损伤

1 层领门 e 桥门萤盘触敏、地草草蜡岛电等外关门安生啤护装置是

再有效

4 地炊稽内是辑有撞撞野鸭

2 候柿厅
a 幢钮是奇等有放和完好

b 显;;<据有尤异常

&锈壁、精门、晶'IM有元!应物或损伤

b 地板有龙应物或损伤

c 拇纵盘及按钮有尤银t部就异常

3. l露朋!.j辙内装置
d. 桥向且市帮有元残缺字或异常

e 照明装置是带有效

ι 画风装置蒂克异常

8 电梯使川踞在，矗事f!l!m须知是育设重

h. 1撞踊通话装置及税额监控{如果有〉是手略有效

-i. !fl管毫售量
a 警钟是普正常{如果有〉

b 桥阳盟草报警幸在量是哥有主生

.. ~制动是何E带

§垣行状况
b 居行巾有尤异常噪声、异常银动戚鼻陈

e 平层状在是司等正常

d. 串层袖的{~部厅区域卫生状况是亏待良好

a 萤圭普市#志是揭开盘井有效设置

6 真他 b 机厨门、霞、画风J，tll\明世备是字号良好有~t.VL房遭迫

量艳阳矗

其他事项 告注

管理盟员盎<2;， l1!~ Bi湖 s

10 
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A.2 自动扶梅和自动人行道巡查记最

自动扶梯和自动人衍道巡查应按表A.2记录.

褒 A. 2 自动扶梯和自动人舒适巡查记最褒

蝠号g

使用很位 杨号 i 
设备名称 事4棉占型号

刷厂 日期 使用聋记编号

项 目 迦牵内替
边在销果

[正常 (0) .异常( X) .;Iê此项 (!)j

a 握行指示灯{如且有〉显示是亏待正常

1 垣行状况 b 廷行苟:.t异常噪声、惊动.舌'跑

c 设备及其周饵曲卫!I!.量再良好

a 怯寻&号曹睦行迫度是亏待正常.有尤毛刺和魏幢损伤

2 抉孚演量
b 挟孚毡仔和被晴是带军事1;Ij qf直在及完好龙损.扶手照明

{如果有〉是育正常

c 抉孚号曹外口 .!..j导执1)11有尤异4国

a 梯级齿棺内有元破属森物

b 梯级或暗额是曾有 缺损、裂棋，梯接或简l!iz.问 1"1眩

是普正常

3 梯锐、踹板和朋揣跟
c 网捕握R内外盖板Jl:接是何事间.凸古珑J1J隙有尤

异常

4 闸撇板防央装置{如果有〉是满缺损.斟1定是脊.ra

e 材，级成瞒板1)阴被峰。'Jw.最寻呼正常

f 梯级战脐板是亏得清捕、元泊时

a 怯寻&号曹λ口娃啤护装置iJJ伴是曹丑语、 .1就

b 楼层l!ilk梳齿::l:l罪程是再清洁、元司IIt1'.楼层盖扳是

菁1~1)Ë -1报

~. ， II}、口
c. 111人口是何使1'l1ï散遇制且不被占用

d. 得机廷行的设备.λ 口娃的检测:再置{如果嘀 〉是寻昏时

雄正甜

e 停止外主、销勉启动卅芷功能是再正常

t 慌齿板是割完好尤组

a 俭矗防爬装置{如i串有〉且变且娃的茸茸防护拥t且是

§保妒演置 币与世量及完好

b 撞在国棉被量和防滑行提量{量u;果有〉是字号设置且完好

6 其他 位矗电锦徒刑桥事.萤盘带示带在是寻呼设置完好

其他事项 备注

管理员肇45 ， ~11i' a湖 g
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附亵 B

〈资斜锥附亵}

使用者安全熏用指南

.8.1 电梯安全乘周指南

使用者应按下列j要求乘用电梯z

a) 禁止携带易燃、易爆、有曝或有窑危险品采用电梯.

b) 禁止乘用明示处于非安全状态下的电梯.

c) !!!;止在火灾、水灾E草地震等灾害时乘用电梯.

d) 禁止撞击层n 、轿门和轿蝶， 或机层n 、轿f J • 
的 禁止使用肢体l!R:货物阻碍电梯的正常开关f J • 

f) 禁止在电串串轿周内玩耍‘打网或跳跃.

g) 禁止倚靠在层n秘轿门上.

b) 禁止用坚硬、锦利的物品去做m按钮1 .

。 不应运载超震、外形尺寸越长的物品.

j) 不应磕载乘用电梯，当电梯越载时，.Q后进入的乘客应主动，!!陆 .

k) 进w.电梯则 ，防止绳#，!!2jì带、样板状物体〈如1平极玻擒〉被f j夹住。

1) 消勿在采用电串串剧，将手放在f J与门之间.以及I J与门握之间 .

m) 消勿让儿塞、行动不使人员单独采用电梯.

的 消勿在进州电梯m豆棋内玩思、蹋摇或运倒 -

0) iIi勿在电梯轿厢内吸烟.

p) 允许携带宠物乘用时，消尽量抱起宠物，不便拖延时，应控锵好宠物-

q) 当发生电梯钢人故障ø;t ，

-一请使用轿厢内部'阜急躁叫lìiil! ，与值班室或监控室联系，或按打领厢内指示的应急救援电

话， 然后俯待专业人员救披.

-一泊保持冷静，电梯轿厢内部不是完全封闭销构，没有窒息危险.

-一泊耐心等待专业人员救援，禁止采用机I J等方法自救. 救援人员赶到时，应听从专业人员

指挥有序撒窝 • 

.1).2 自动扶梅和自动人仔道安全乘用指商

使用者应按下~îJ要求乘坐自;lJ扶梯!&，向动人衍道:

a) 禁止携带易娘、易爆、有毒或有窑危险品采用自动扶梯!!2自动人行道.

b ) 禁止在自动扶梯或自动人中1 追上行庄、奔跑.嬉戏就骂声爬、精蹄扶手带­

d 禁止将伞尖等异物桶也梯级戚隋板的四袍或缝隙中.

d) 禁止在自动扶梯就向ii)J人衍道州人口逗留 .

e ) 不应将身体和携带物件的任何部分伸1fI扶手装置.

。 不应在自动扶梯或自动人街道上使用婴儿苹就轮椅­

d 不应l'4~坐在自动扶梯!!2自动人行道上.

b ) 不应倚摊崔自动按串串和向ï;lJ人利道护壁板就扶手带上.

12 



b 消勿使用自动扶梯或自动人行道运输货物­

j) 消勿将随身携带的物品放置在扶手带上.

k) 消勿让儿温才i;;/)不使人员单独乘用自动扶梯1&向动人行道.

1} 消勿赤脚或穿软质胶蛙乘坐自动扶梯就 向;;/)人行道.

01) 注溢磁带就离贱毯的雄跟不要被四捕或缝隙 F住.

且〉 进w.由号的扶掷球向型J人行道陆人口时，消I~J å~'迈步.

Gll/f 34146- 2017 

。} 采用时消搜位扶手带.而 1')运行方JÎiJ站立征梯级或踏牵挂警示线内，并应注:告避免衣辑被向动按

锦且E 自动人行道运动间隙夹住.

p ) 允许携带宠物采用时，应抱着宠物.

13 
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附豪 C

〈规范性附亵〉

服务评价指标

C. 1 电梯设备运行服务可黛度

年度内平均单台电梯设备实际服务时间与应服务时间之比.按式(C. l)计算.

R. - !..!.X 100% ..( C.l ) 

式中 g

R. -一运行股好可靠皮，

t , -一实际服卦时间s
t , ---应服务时间 ，指管理组织和业主双方约定的服务时间，不含因不可抗力〈如水灾、雷击等〉造

成的故隙停梯时间.

C.2 电梯困λ次数

年度内电梯闲人累计次数与实际运行电梯设备街数之比. 核武(C. 2)计算.

P ， -主
叮

( C.2 ) 

式中 z

P， -一电梯俩人次数，次/(台 ·年沁

人 -一电梯网人累计次数，

T， -一实际运行电梯设备台数.

C.3 定期俭验合格率

年f)t内处于定期检验合格有效期内的电梯设备台数与实际运利电梯设备台数之比. 饺式(C. 3)

计算.

P~ -主× ω ( C.3 ) 

式中 z

f弘一一定期检验合格率，

'(1 -一处于定期检维合格有效期内电梯设备街数s

T， -一实际运行电梯设备俞数.

C.4 电梯设备故障次被

月 f)t内刷子维修组织责任造成的电梯设备发生故陇次数与其实际维护咆梯设备总量T数之比.钱

式(C.4)计算.

川
一
几

P
' ( C.4 ) 

H 



式中g

p，，;一一电梯设备故l事'"数，次!(台 ·月 ) I 

F，.一一维修组织责任累计议湾次数，

T.-一维修组织实际维护电梯设备总俞数.

法 T. 非指S税个骥目维护电椅设告台数.

C.5 电梯故院因人次披

GB/ f 34146-2017 

月 1宣统计范网内 ， 电梯放隙累计闲人次数与维修组织实际维护咆梯设备总台数之比. 蚊胆量闲人次

数是指，排除使用不当、建筑物其他设备不良 、不可忧力等回京引起的故|准闲人次数. 按式(C.5)计算.

式中z

p ， -一电梯故|准网人次数.次!( 台 ·月 ) I 

F， -一电梯故|串累计闲人次数，

川在

T协-一维修组织实际缔拚电梯设备总向数.

硅， T. ~位指￡在令横H撞护电梯设告台数.

C.6 定期蚀验-次合格率

.. ( C.5 ) 

年ffl内定期检维-次合格通过的咆串串设备台数与受检咆锦设备总台数之比. 核武(C.6)计算.

川守X 10 

式中z

P""，，-一定期稳验-次合格率，

T咱-一定期检验-次合格的电梯设备 Ét数，

T钥 -一受检电梯设备总台数.

C.7 顾客满黛满评

· ……( C.6 ) 

所服务项日的顾客满黛皮，按照祖l评 目的设计问怒，进衍顾客调查， 回收-定量问态，汇总统计分

析，获得顾客满怠皮百1评却i果 .

受访者的评价采用 1分-10 分的连续憨数表示，评价分为非常满滥、满秘 -饿、不满忘.非常不满

雀，并刘应娥傻见~ C.l. 

量访者讨价

计分评价

非常满嚣

10 分.$ 分

褒 C. l 受访者评价计分标准

满嚣 ， 融

8 分. ， 分 6 分.; 分

平满意

4分.3 1)-

顾客满:幅度(S/ )为顾客对此项勺。〉指标评价的平均值. 核武(C.7)计算.

S，_拎s

非常不满嚣

2 分 .1 分

( C.7 ) 

15 
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式中 2

S , -一直在 1 项服务指标满必膛，
N -总样本蟹，

$ , -一第 ，个样本的计分.

l联在1前:由~(S)为各服务项目满磁f)f加权分值且和. 按式(C.8)计算• 

.í:i. ,SJ -1 
5 -'::""":'丁_. - -Xl00 

式中 g

·… ( C.8 ) 

λ， -一直事 f 项指标的加权系数.是该项指标在所有指标中所占的比慧，可以采用赋值法，

S， -_.J在 J 项用户满磁f)f值.

顾客满)崽皮11.~评销果按表 C. 2评价.

曹营评骨值

测i.;~销路

16 

100;;培;Þ90

非常清嚣

表 C.2 满!!度测评结果评价

90>S;础。

比较满贯

80>S~10 

满~

70>S;:吨。

不满嚣

60>S 

非常丰满意
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