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前  言
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公司、北京海铬国际瞀询有踉公司、北京财贸职业学皖、北京甘家口大废有眼责任公司。

本标准主要起革人 :芏赴涛、
=海
洲、赵红宇 陈全迪、月·F、王成荣、王洵、扯亚琴。
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商晶经营企业服务质量评价体系

l 范围

本标准规窟了商品经背企业服务质坩评价体系的术语和定义以及评价要求等。

本标准适用于为顾客提供商。。和服务的商业组织 (以下简称纽织〉

2 规苑性启用攵件

F,l文件对于本文件的应用是必不可少的.凡足注 日期的弓丿H攵件 ,仅注 日期的版本适用于本文

件 .凡是不注日期的弓用义件 ,其最新版本 (包括所有的修改单 )适用于本文件。

CB/Tl“铞一z0∞ 商话1经苜服务质量管理规范

a 术语和定义

下列术语和定义适用本文件 .

a|

服务文化 se卩 :cc cu】 !Vre

服务文化是企业在长期对用户服务的过翟中所形成的服务理念、职业观念等服务价值取向的总和。

^
‘

^
‘

0"

服务系统 scnjcc耵 sle△ 1

具有柑互联系和相工作用的要素 ,共同拘成特定结构和服务功能。

标杆 hcnchⅢ ark

钎对相似的活动 ,其过翟和结果代表组织所在行业的内鄢或外郜最佳的经营实践和绩效 .

评价方式 cva!uaⅡ on mode

一种对过程的评价方式〈A¤ LI〉 ,通过分析过狸在实施前是否确定了方法〈Λ〉,过橙是否得到了实

施 (¤〉,是否分析了和同行的差距并寻求改迸方向〈L〉 ,是否明确相关联部 i习接口和要求〈】)来对过程实

现程度进行评价 ,

" 
评价内客

4】  评价的内容包括服务义化、领导力、人力资源及服务战硌、服务系统和服务过程 6个方面。
42 评分项与分值表见附录 Λ。
43 评分指南见附录 B。
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5 评价要球

5i 服务攵化

51i 服务文化体系建立

建立一套以腮埭、攸命、价偾舰为核'心理念的适仓细织发展的企业义化体系 ,在文化体系中苋分体

0,。服务的理念 .

5i2 服务攵化寅传

向全体员工、供方和合作伙伴沟通组努 、完音脓务体系发展方向,并确保双向

沟通 .

513 服务攵化罚评

建立服务文化搦 i 观转蛮为所缶员
=

的行为 ,并对员
=

52 领导力

5⒓ i 宙层

建立商

522 右层

商层领

守诚信经营

环境 ;恪

53 服务战

531 战略的

5oi1 mil定 战 才萜求、技术发

展、市场和顾客细分 肜响因索 .

63i2 明确总体战
60i3 确倮朕务战珞、
6ai4 建立长期和短期的踉
5‘ i5 匍定具体的行动计划来实现

532 找0郜:、拈标分铒及监岗、苡进

5321 制定与实现肢务战硌锫要分配的资派 ,包括人力、时lnn、空l:l和资全和以客户为中心的各级活
动等。

5322 有适当的指标和信息用来定期监罚、跟琮其以客户为孩心的鲼效抬况 ,并定期反馈。

54 茁于熙务能力捉升的人力资冻廿湮体系

541 人力资Ⅲ奴坳

5411 建立基于以客户满意为核心的人力资源战硌规划 .
64i2 评估潜在新员工的服务定位以支持以客户为中心的文化。
2
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542 员工的学习与发展

5421 员工的教育、培训

钎对不同岗位和职位 i钿定贞工的教古 埒讪 }|划 ·实施以增强迫求卓趑
的服务意识、提高服务投能、

实现顾客满意为核心的教亩培讪.鼓 ,jtjt△实现职亚灰
l|【 键苘技能。结含组织的长短期 H标与贞工的

发展的需求 ,包括教育方式、培训对象 H标炭胺 经赀和设施竿煎

5422 员工的职业发展

帮助员工实现学习雨l发煅 H标 ,使贞工的职业发坡符合企亚服务质甘的提升
,对包括高层领导在内

的所有贞工的Ⅲl业发展实施有效的筲理。

543 员工绩效考核

使用各种绩效和褒奖方法 .比如物质的和 怔物质的、个人的和
团肽的·让员工了解提供卓越的服务

将会受 ail奖励 描述员△的缋效评价、认n1晋刃 报偿和奖励系统如何与以客户为核心的目标和顾客

满意相结合 .

54" 人员能力评估体系

5441 员⊥追求 +越服务管理所萧能力的 ll估 ∮
5442 员△现有能力与采来需求能力的比较分饣i

5443 员工特点和服务技能的识别 ,

545 员工杈益与员=满意

5"5i 工作环境

不断政善工作环境中的职业健康女个条仵 ,规定每个关键场所
⊥作环境的测量项自和标准 ,确倮对

⊥作场所的紧急状态和危险情况儆山应急顶案。鼓励员△积极参与多
种形式的群众性质量钎理话动氵

对群众性质量管理话动实施科半管理 .捉供必叹的资潞氵并对活动成采进
行评定、认可 ,以提莴贵工参与

的积极性。

5452 对员工的支持和员工满意程度

确定影响员工权益 满悫程度和积极性 l【
j关键因紊氵及这些凶素对不 ·l员工的影晌 ,根捃不 F。l员⊥

的需要 ,为员工提供个性化艾持 .苘层领导应及时调奋、了解员工的意觅和建议
,以便做出积极的反馈

和处理 ,确定评估方法和指标氵测蛩员=的
满崽稗度 ,

55 服务过程

5亏 l 组织架构确定及流程梳理

5511 建立组织架构以确保其适宜性、符个性 ,lWl保 其+ru够与组织发煅自标相匹配

55i2 定期进行以服务为核心的流租梳理 ,矬 讧符合发展的组织架拘 ,促进组织内邯的含作氵调动员

工的积极性、主动性氵促进组织的授仪、创新、冗萍帝丨发展组 ,

552 服务过程的管理

552i 识别并确定上要产描、服务及经膏令过稆的关键过租 ,分析这些过程对嬴利能力丙丨组织取得

成功的贡献。

5522 确定服务过橙的要求应潸晰并可恻欣 ,必要时在全邯要求中确定关键和特殊要求。
3



“j/T i0962-2013

6523 对服务过租0j设计应满足共主要要求。过帮没计应考崽所识别出的过程要求 ,特别是关键和
特殊的过程要求。有效的过橙设

"必
须考虑价值链巾的所有相关方的要求氵包括变化的要求。

5624 有效地实施服务过租氵以确保满足设计头求。组织应确定服务过租的主要缋效测量方法和指
标 ,在耸理这些过租中,应用过租lkl兕指标和使用+H关方的信息 ,使服务过程整体成本圾小化 ,确倮这柴

过狸的日常运行满足服务过程的要求。

5525 评价服务过程实施的有效性和效率 ,不断政进过程 ,减少过杜淡动,使过租与战硌规划和发艇
方向倮持一致 .并在各邯门和各过秆分享这些政进的成栗。

556 关键过程的设计

关键过橙的议汁要考虑顾客、供方和合作伙伴的估息 ,及鼬合时向周规、生产率 成本控制等有效性

l,j素 ,还要考虑安全、长期绩效、环境 能力、供应能力 服务保簿能力等。

56 服务系统

561 顾窖与市炀

确定顾客和市

意、忠诚的关键

客氵并使顾客满

561i 顾

50lli

标顾客群 ,目

l|l的等,还应

561 12

l0J顾 客群采

括投诉、顾客

和共他亚务的

点氵确定 H

年龄的、性

针对不同

关佶息 .包

、过程改进

马6113定 析和政进 ,使

之适应组织的战

5012 新服务开拔

在新服务开发的过程 者在进行任何承诺之前 ,

能对书面的服务定义迸行检查 , 了解倩况作为新服务开发的

输人氵提供与竞争对手有所不同的服务 客满意。

56】 3 顾窖关系与颀客满意

建立和完善顾客关系 ,以京得和倮持顾客 ,增加顾客忠诚 ,吸弓|潜在顾客 ,开拓斯的商机 ,并溺定顾

客满意 ,提商顾客满意度 .

56131 顾窖关系的建立

建立顾客关系的过租包括 :

a〉 建立顾客关系,如 :与关键顾客建立战珞伙伴关系 ,满足并超越其规望,以Ⅱ得顾客氵提苘其满
意度和忠iFn度 ,增加重复购买的频次和获得积极的推荐 .

b) 明确顾客杳询信息 ,交易和投诉的主耍接触方式 ,例如 ,直接拜访、定货会、电子商务、电话、传
‘
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d)

b〉

C)

建立

a)

d〉
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真竿.确定关键顾客对按触方式的共球丿并将达些要求传达到组织内布关的何—位员⒈。
明矶组织的投诉智郑过租以及 +u关职责,确保投诉能够符到汲时有效的解决 ,例如向顾侪承诺

处理lrj时 眼和丨内窬 .并揪行乐诺爻细织应收矢、貉合和分析投诉信息 ,将其用于组织的改进 ,并

关注处理投诉和政进的过租耸。

根拓矬讧的服务标准、服务甘珥制坡进行l9l且 分析和改进 ,定 堋 lF价矬立顾客关系的方法 ,

并对达熙方法的适lll性 布效性进彳∫分析和政进 ,使乏适合组织的战略规划与发展方向.

56132 顾窖满意的测工

lWl坩 l··Fx客满悫 llj程 序包括 :

a〉  测喷方法应囚芘接顾客群和闸接顾
括竞△对手或标杆的顾

对顾客进行产乩

率 顾盔投诉

获取和仗

获衍党

定期

织

彡〉

乐柑

服务lI

成的开支和

剩的服务对

何和顾客的

女n服务 勹娱

∶
"而
舁,测垦能够状徂。1用的信息,可用佶息可包

"于

活动政进 .
jml如
产乱开箱含棉率帝丨故障

在行亚屮的党争地位 .

改进氵使之ITL应 组

502 供

员之河的∷动氵以

质量进行及时纠正和达到或超

补教。

563 服务倌息和知识管理

50Ol 获取和开发内外邯关千服务信 、顾名、员工、供方和合作伙伴等方面的信息

资源氵确倮组织对这些信息资派0io识别和提供 ,

5C32 有效的管理组织关于服务方面的知识资滁 ,收集和传递来自员工、顾客、供方和合作伙伴的知
识 ,识别、确认、分享和应用墩佳实践 .

5633 配条获取、传递、分析和泼布数捃、佶忠和知识的设施 ,建立和运行iˉ息系统 ,确倮信忠系统硬
件和软件的 |刂靠性、安企性、易用性 并使徭信忠系统适应组织的发展方向和服务需要 .
b60" 在进行信息和知识管理的过榷中,应建立标杆筲理的思路 ,广泛收集mil应用标扦数捃 .并根捃
对比明确在服务方面改进的优先次序 ,并识别创新机会 .

564 技术管理

56"l 对其拥有的服务创新软、硬拔术进行评价 ,与 lol行先进水平进行分析比铰 ,为制定战略捉供充
5

,,f将顾客

等

'ψ

●              ~●

或行业标杆+n比较的顾客满忠估息 ,

、开展特许经营 臼际化扩张、矬立∷联网分销战略

关拄在服务过程中传递的服务质廿,包括顾

,在这一系统中确立服务质墩标准、

客满崽的方法 ,并对这些方法的适用仕 有效性进
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分依据 ,为增强顾客满志提供技术倮睁。

56"⒓  以国际先进技术为目标 ,积极开发、弓丨进和采用适用的先进技术和先进标准 ,提商纽织的技术
政进和创新的能力。

6643 加强对瑕务诂求、胺务活动、投诉及分析等功能进行服务摈式的创新 ,以适应组织发展方向和
服务的佑要。

564" 重视牧术创新在踉务前台的体现 ,重视对员工在擎握服务技术方面的塘训 .

665 胆务支持设竹

确定和提供所必π00荃础设施 ,包括 :

a〉  在选择服务议施时 ,组织应考忠地理位置、设施数萤和优化标准等内容 ,
b) 御定并实施用于踉务的基础设施的预防性和故碎性维护倮荞伺度。
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附 录 ^
〈规范桂附录 )

商品经菅企业服务质工抨价体系评分项分值琅

表 Λ 1 评分项分值装(总分 i000分 )

评分项 分值

0 lF狁哽丬
o°°分〉(l

;! 欣务文化

⋯ 立 {0

~“

`

10

s⒓ ,j■

51a 瑕务文花¤n、、、 `、、 ;0

瓶   1 70

`

、

廿
6◇

亏扌 放务

口n丬
目

的蒯

}ˉ、
?5

冖 。 口
玫进 7;■ ■

° ■ ■卩 i曰

" 
茁于      的人丿
掀督堙

- 一一
■
■

■

■

ls0

55、Ⅱ夯

5C 尿夯系

】
■

■ ;0

p衄

冖

hⅡ r 30

⋯

「 J ao

rr 30

545 员工权益与员工浦忠  r r 30

'r

210

5s! 组织架杓功色凸■百梳酽 70

--。
理彐■〃

⋯
t 2ao

;0∶  厥客与市场

562 供应商管堙

s‘ B Ⅱ务估息和知识皙理

⒖6{ 技术:理

565 及务支扦设施
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跗 录 B
〈规范性附录 )

商晶经菅企业服务质工评价体系评价要泰和评分指商

Bl 评价要泰

△ 11 掇述

本附录评价是指组织为实现本标准 41~4‘ 中各评分项要求所采用的方法、展并和改进的成热程
度。用方法-展开-学习-整合(Approac⒒¤ep】oyincnt Lea:nln⒋ 】n=e盯a00n,简称 A-⒈L◆ 的四个要索

评价组织的过租处千何种阶段 .

j12 “方法”评价

要点如下 :

a〉 组织完成过程所采用的方式方法 ;
b) 方法对标淮评分项要求的适宜性 :

c〉 方法的有效性 ;
d〉  方法的可重复性 ,是否以可靠的数据和倌息为基础。

B13 “展开”评价

要点如下 ;

a) 为实现标淮评分项要求所采用方法的展开程度 ;
b) 方法是否持续使用 ;
c〉 方法是否使用手所有适用的部门有

n】 4 “学习”评价

要点如下 :

a〉 遒过循环评价和政进 ,对方法进行不浙完善 ;
b〉 鼓励旌过创斯对方法进行突破性的政变 ;
c) 在组织的各相关部门、过程中分享方法的改进和创新。

B16 “扌合”砰价

要点如下 .

a) 方法与在标准其他评分项中识别出的组织衙要协涸-致 ;

b〉  组织各过程、部门的测量、分析和政进系统相互揪合、补充 ;
c) 组织各过程、部门的计划、过程、结果、分析、学习和行动协调—致 ,支持组织的自标。

B2 评分

J2i 说明

在确定分效的敬翟中应避循以下原则 ;

B
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a〉  给一个评分项评分时氵苜先判定哪个分数范目φ口5°%~钙 %〉总体上“最适合”组织在本评分
项达到的水平。总体上

“
最适合
”
并不要求与评分范围内的每-r。J话完全-致 ,允许在个别要

索〈过程0lo A-0】 ǐ要紊或结果要索〉上有所差距 }
b) 组织达到的水平是侬据对 4个要索旌体综合评价的结果氵并不是专门针对某一个要紊进行或
对每-个要索评价后进行平均的结果 ;

c〉 在适合的范田内,实际分数根据组织的水平与评分要求相接近的租庋来判定 ;
d〉 评分项分数为 m%,农示方法符合该评分项的总体耍求并持续展开 ,且展 ,f到该评分项涉圾
的大多数帑门;通过-些政进和学习的循环 ,满足了关键的组织需要。更商的分数则反映的成
就 ,证实了更广泛的展开、显著的组织学习以及日趋完辑的整合性。

B22 评分指南

评分指南如表 Bl所示。

表 Bi 商品经苜企业肛务质工评价体系评分扫南

分效 挝   翟

0%或 5%

显掭淡有系统的方法洎 忠屉守敌、抓立臼。(^〉

方法汊有展开或仅有展开 〈0〉
不旄证实具有改迸导向 ;已有的改进仅仅菇

“
对向屈儆出反应△ 〈!'〉

不铭证实Iji织 0j-致拄 i各个方面或邯li臼运作铞足摘互独立的。【0

】0%,!;%
90%或 h%

针对该评分项的壬本安求 ,开始有系统的方法 (^)

在大多放方面或邯j1.处 于方法展,i的初皱阶墩 ,阻延了达成该评分项座本县球的进雇 .〈 0)

处子从
°
肘 F。帼 牧山反应

”
到
“
一放性改进导向

Ⅱ
方向转焚的初皱玢崴。(L)

主要涵过联合铬决回屈 ,攸方法与共他方面或摔i挞成一致。〈】)

30%,B‘ %
妁%或 ⒖%

应肘评分项的茁本兵求 ,有采统 有效的方法 .〈Λ〉

尽啻在某些方面或邯

"还
处子辰开的初期阶段 ,但方法还是祓展开了.

开始有系统的方法 ,评价和玖进关转过霍。〈L〉

方法处子与在共ru评分项中诋别的组织垂奉缶要协旧-致的初缀阶段 . 〈l〉

(D〉

;° %,55%
m%或 “%

应对该评分项的总体要球 ,有采统的、有放的方法。〈A〉

尽省在某些方面战邯门曲属开有所不同,但方法坯足符到了裉好臼展开.〈0)

有i缶子氵实的 :泰统m评拚和苡进过翟 ,以厌一些纽织的学习,以 改进关忙过程臼效萃和有效

性。(Ll

方法与在评分项中识娜的组织佑安协忉-取 .¤ )

氵0%,75%

s0%耳昆B5%

应对泫评分项的详细县求 ,有尿统曲、有效的方怯 ,〈 A〉

方妆佴到了很好的辰开历 显扌的羞臣 〈0〉
玷于氵实的、采统的评研和政迸 ,以汲纽织的学习,成为关拄的智堙工具 i存在浒楚的证据丬证实涵

过纽织缀的分析和共宰 ,衙到i拍功、创新的绗果。0'〉

方法与在共他评分项中识别的纽织帝睽挞到硌合。0〉

00%.05%

或 mo%

应对该评分驭的详纲癸求,全邯有尿统、有效的方法 .【Λ〉

方法佴到了充分的反并氵在任何方面或邯

"均
无显芒的甥项玟差塘 .〈¤〉

以氵实为侬据 采统的评研钿政进 ,以仄组织的学习是组织圭县的督理工县 ;涵效纽织缀的分析和

共卒氵佴到了帝细的、创葫的绮果。〈L〉

方法与茱他评分玟中帜别曲组织彷县达到很好的茁合 0)
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B3 等缀

B31 等缀划分

将商品经啻企业服务质量评价体系成热度等级议为工级氵即=展
级、00星级和五星级.级别越商标

识其商品经啻企业服务质虽评价体系成热度趄高。

0a2 铮缎硇定

根据评价得出的分数 ,依据表 B2等级标准评判商品经营企业服务质且评价体系成热度的等级
水平。

琅 B2 等缀标准评判确定

商品经营企亚垠务质晟评价体泰评价等皱 得分区间 鲼效等级分类 林 识

=壁
敢 0∞ ~7m分 垂本屈行 ★★★

四具皱 mo~ε oo分 茛好 ★★★★

】厘皱 900~!∞ 0分 优 秀 ★★★★★

!o



∞
冖
0
〓

丨
式

Φ
Φ
0
一

△
`
臼
叻

槲

蚋

Ⅱ华人 民共和圄圄内贸易

行 业 标 准

商品经曹企亚服务质△评价体系

sB=T∶ Og62~2° 13

中阍标 准 由版社 出版发 行

H1京市朝阳区和平里酉街甲 2号◆ω0lφ

北京市西城区三里河北衙 l‘ 号ll∞∝钞

冈址 ww耵 spc net cn
总绵宴 .ω m灬妮乃323 发行中心 .〈 OlO、 17B02g5

读者服夯郜 .Φ】◇λ阢⒛阢6

中国标准茁舨社荣皇岛印刷厂印搦I

各地新华书店经铕

JF本 B⒛×】2m】/16 印张 l 字敌 22干宇
⒛13年 l!月 第一旅 ⒛13年 l1月 第一次印刷

艹亏:!局 sOs6· ⒈260H定价 i800元

如有印装差错 自本社发行中心调换
版杈专有 侵衩必究
举报电话 :ω l0)CB510l07】0062-20io


