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新媒体服务管理规范 

1 范围 

本文件规定了新媒体服务的术语与定义、服务机构资质要求、服务内容、服务流程、服务资源、服

务质量要求、服务管理、服务质量评价与改进。 

本文件适用于新媒体服务质量及管理。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

媒体 

指用于传递信息和获取信息的工具、渠道、载体、中介等等。 

 

新媒体 

指利用数字技术、互联网技术，通过互联网、无线通信网和卫星等渠道，由电脑、手机等终端设备，

向受众提供信息和娱乐服务的传播形态。 

4 服务机构资质要求 

新媒体服务机构通过互联网站、应用程序、论坛、博客、微博客、公众账号、即时通信工具、网络

直播等形式向社会公众提供互联网新闻信息服务，应当取得互联网新闻信息服务许可，禁止未经许可或

超越许可范围开展互联网新闻信息服务活动。 

5 服务内容 

服务内容包括但不限于以下项目： 

a) 互联网新闻信息采编发布服务； 

b) 互联网新闻信息转载服务； 

c) 互联网新闻信息传播平台服务。 

6 服务流程 

服务流程如图1所示。 
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图1 新媒体服务流程图 

7 服务资源 

服务设施硬件 

7.1.1 基础设备硬件主要包括短视频拍摄工具，如手机、单反相机、业务级摄像机、麦克风、手机补

光灯等。宜根据需求选择。 

7.1.2 专业设备硬件包括灯光音响、专业摄影机、高配置电脑、光盘、录音设备、摇摆等。以作品高

质量、高精度为目标宜根据需求尽量选择。 

7.1.3 直播必备设备有声卡、麦克风声卡、专业麦克风。 

服务设施软件 

7.2.1 视频工具有剪映、快剪辑、VUE、inshot等，可支持剪辑、背景音、基础特效、转场特效、字幕、

水印等等。 

7.2.2 转码工具推荐狸窝，速度快、简洁明了。 

7.2.3 高级效果电脑视频剪辑工具。 

服务技能 

工作人员应全面掌握业务知识和操作技能，能熟练解决实际工作中出现的问题。并通过持续培训提

高服务技能和水平。 

8 服务质量要求 

基本要求 

接待热情，用语文明，服务贴心，服务快捷，满意度高。 

接听电话 

接听电话时，应在电话铃声响3遍之内接听，外线应首先说：“您好！XXX公司”。 内线应首先

说：“您好!XXX（指自己姓名/部门）”；同事不在但电话铃声响，周围同事应代为接听，问清对方姓

名，来电事项并登记下来以便转告。 

迎送 

8.3.1  服务开始时应主动问候,并微笑示意引导。 

8.3.2  服务完成时应微笑告别。 

快速真实 

充分利用新媒体传播速度快、互动性强信息量大等特点，提高企业宣传的实效性，为企业员工和人

民群众提供正确的舆论导向。 

网络广告投放
策略

确定广告平台 广告投放 广告监督总结
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服务关键环节要求 

获得客户接洽任务后，宜按附录A控制关键环节执行要求。 

9 服务管理 

新媒体服务公司对用户身份信息和日志信息负有保密的义务，不得泄露、篡改、毁损，不得出售

或非法向他人提供。 

新媒体服务公司及其从业人员不得通过采编、发布、转载、删除新闻信息，干预新闻信息呈现或

搜索结果等手段谋取不正当利益。 

新媒体服务公司转载新闻信息时，应遵守著作权相关法律法规的规定，保护著作权人的合法权益；

并强化举报监督制度，建立健全举报制度，及时处理公众举报。 

10 服务质量评价与改进 

评价主体 

评价主体包括： 

a) 新媒体服务公司自我评价； 

b) 服务对象评价； 

c) 第三方机构评价。 

评价依据 

依据本标准进行评价，但不限于此。 

10.2.1 评价指标 

评价指标主要包括曝光量、点击量、点击率等，可参考附录B。 

评价方法 

评价方法包括但不限于以下内容： 

a) 以电话、信件和网络调查问卷等形式进行意见征询； 

b) 现场实地察看； 

c) 检查考核。 

持续改进 

10.4.1 新媒体服务公司应根据评价结果，对不符合标准要求的项目制定纠正或预防措施，并跟踪实施

和及时改进，不断提高服务质量。 

10.4.2 在服务过程中随时收集到有关不合格信息，应分析不合格原因，制定纠正措施，对过程或管理

进行调整，避免不合格重复发生。 
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A  
A  

附 录 A  

（规范性） 

关键环节执行要求 

服务关键环节执行参考表A.1。 

表A.1 关键环节执行要求表 

顺序 流程 关键环节执行要求 要点 

1 客户委托 

1） 通过业务接触沟通了解客户意图、业务内容以及所希望实现

的目标； 

2） 收集客户相关素材，包括有关产品特性、渠道、市场状况、

营销目的。 

收集客户资料、素材； 

记录客户需求。 

2 广告创意 

1） 根据客户需求和资料提出创意策略； 

2） 商讨确定工作计划； 

3） 形成广告策略初步方案（创意策略，拍摄脚本，日程安排， 

服务费用。） 

制定广告策略、初步方

案 

3 广告提案 

1） 将初步方案提交客户，根据客户意见进行修改，获得客户认

可后形成正式的广告方案； 

2） 确认整体方案，签订合同。 

制定广告方案、广告合

同 

4 广告执行 

1）根据广告方案进行拍摄（要求详细做好场记） 及后期制作； 

2）提交客户，根据客户意见修改形成广告成品；        

3）收取广告服务费尾款， 及时查收并开具发票。 

形成广告成品 

5 总结 
1） 对此次广告活动进行总结； 

2） 建立广告档案。 

形成书面总结、电子档

案 
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B  
B  

附 录 B  

（资料性） 

客户满意度考核评分表 

考核类别 考核项目 分值 评分标准 得分 

媒体效果

（70分） 

每日新闻数量 10 达到每日实时新闻得满分 ，0到目标值之间线性得分  

广告投放满意度领先度 
15 曝光量满意度领先度≥15得满分，＜2得0分，两者之

间线性得分 

 

投放效果满意度领先度 
15 点击量满意度领先度≥15得满分，＜2得0分，两者之

间线性得分 

 

自媒体满意度领先度 
15 点击率满意度领先度≥15得满分，＜2得0分，两者之

间线性得分 

 

投诉处理测试工作完成情况 

10 整个投诉处理测试工作，能够做到测试内容完整、全

面记录投诉问题的实际、与投诉客户充分沟通、安抚

客户情绪到位等相关内容，达到公司的工作要求，得

满分 

 

项目管理

（30分） 

营销人员对接 

10 服务人员在服务期间工作态度积极、认真，服务客户

工作计划；在工作期间不服从安排、态度不积极，视

问题严重程度扣1-15分 

 

短视频验收 
10 视频数量、播放量、点赞、评论、转发、粉丝增长、

达到要求得满分 
 

活动验收 10 未按照技术规范要求，视问题严重程度扣 1-10分  

加分项 

工作表现远远超出预期或取 

得突出成绩 
每项工作加1分，最高加3分  

提供超出工作范围的额外资 

源或服务，且对实际业务增

长 

每项工作加1分，最高加2分  

扣分项 

现场投诉测试由于沟通不畅

或问题处理不当 ，造成客户

不满意再次投诉 

每出现一次扣2分 

 

存在测试期间或汇总过程中

弄虚作假 

每出现一次扣2分 
 

日报未及时发送 每出现一次扣2分  

逾期处理客户投诉 每出现一次扣2分  

汇总数据库更新不及时 每出现一次扣2分  

总得分  

 


