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《养老机构服务礼仪规范》编制说明
一、工作简况
（一）任务来源
为了推进GB 38600-2019《养老机构服务安全基本规范》强制性国家标准实施，民政部下达《养老机构服务安全基本规范》配套系列标准编制任务后，与2020年5月21日下发《关于商请开展相关标准编制工作的函》中确定由山东省民政厅承担《养老机构服务礼仪规范》行业标准的制定任务。该标准编制任务由金龄健康产业投资（山东）有限公司主持起草，山东省民政厅、济南市民政局、山东青年政治学院、济南养老服务发展促进会、山东矢量标准咨询有限公司共同参与。
（二）起草单位
金龄健康产业投资（山东）有限公司、山东青年政治学院、山东矢量标准咨询有限公司。
（三）主要起草人
李卉、宋坤、孔彬、包托娅、张明杰、李丽、尹洪禄、李培英、肖树青、陈越男、李明月、胡贝贝、高文玲、许娟、王丽娟、邵新宇、姜彦竹。
（四）主要工作过程
接到标准制定任务后，金龄健康产业投资（山东）有限公司组织成立了标准编制组，于5月19日召开了标准起草视频部署会，根据该项工作总体时间节点安排，确定了标准编制工作的原则、程序、步骤和方法。标准编制组查阅国内外相关资料，在前期项目研究、文献资料分析和基础调研的基础上进行编写，期间结合专家咨询意见与现场实操验证进行了多次研讨、修改，形成了此标准草案和编制说明。
二、制定该标准的必要性和意义
（一）传承中华传统美德的需要
我国有着悠久的养老历史文化，自古以来就非常注重家庭伦理道德。以敬老、养老为核心的孝道伦理观念,作为一种美德传播、传承至今。养老机构是我国养老事业的重要载体，制定统一标准的服务礼仪规范，有利于保证养老机构服务质量，满足现代化养老服务需求，更好地传承中华传统美德。
（二）国家及养老主管部门管理要求
面对人口老龄化日益加剧的问题，党中央国务院高度重视养老服务工作，将养老事业发展提升到前所未有的战略高度，政策扶持力度大大增强。地方政府也相继出台了地方性法规引导养老服务，如居家养老服务条例、居民养老服务保障条例、养老服务促进条例等。2019年，中央批准民政部单独设立养老服务司，承担养老服务体系建设规划、政策、标准等职责，为制定养老服务标准提供了有力的组织保障。制定养老机构服务礼仪规范，是落实中央养老工作部署及养老主管部门工作职能的重要举措。
（三）国家相关标准技术体系建设的要求
养老礼仪行为是影响老年人及其家属满意度高低、社会认可与否的重要因素，是服务人员良好职业素养的体现。其建设有利于规范服务人员的行为，提升服务水平、服务意识，提高行业服务质量。
目前国家和行业标准尚无养老礼仪服务标准，本标准的制定将为养老机构服务提供规范化的指导。
三、制定该标准的原则和依据
（一）制定原则
本标准的制定本着“符合国情、开放兼容、动态优化、突出重点、适度超前”的原则，在标准要求与技术指标的设置上，结合了养老机构当前服务水平和管理现状，又充分考虑到了标准的科学性、可操作性及前瞻性，使标准先进可行。
（二）制定依据
1.本标准起草参考 GB/T 1.1-2020  为标准制定的主要依据。
2.编写格式依据GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》进行编写。
3.在标准编写过程中，在目标及要求方面考虑到了“内容完整、表达清楚和准确、最新技术水平、为未来技术发展提供框架、能被未参加标准编制的专业人员所理解”。在统一性方面考虑到了“结构的统一和文体的统一”。同时考虑到了标准的协调性、适用性和规范性等。
四、主要技术指标、参数、实验验证的论述
（一）适用范围
本标准适用于养老机构服务人员。
（二）主要条款、技术内容
本标准规定了养老机构服务礼仪的术语和定义、基本原则、基本礼仪要求、主要岗位的服务礼仪的具体要求。
（三）实验验证
本标准在山东济南养老服务中心
进行实操验证，针对验证情况，对礼仪服务规范进行研讨、修正，达到先进可行、突出重点、适度超前、可操作的目标。
五、采标程度以及与国内外同类标准水平的对比情况
本标准的编制为自主研制，非采标。
六、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系
本标准符合现行相关法律、法规和强制性国家标准要求，与有关的现行法律、法规和强制性国家标准无冲突。
七、重大分歧意见的处理经过和依据
无重大分歧意见。
八、推荐性标准建议及理由
考虑养老机构当前不同服务水平及管理现状，建议作为推荐性行业标准实施。
九、贯彻标准的要求和措施建议
本标准通过审核、批准发布之后，建议通过相关会议及报刊、网站等媒体进行宣贯，在行业内推广、实施。
十、废止现行有关标准的建议
无。
十一、其他应予说明的事项
无。
                       《养老机构服务礼仪规范》编写组
                                 2020年9月
实验验证单位是否还加上“济南养老服务发展促进会”？
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