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前  言

本标准按熙 CB/tl】 2∞ 9给出的规则起草。

本标准曲中国商业联合含提出。

芥标准由中华人民共和国商务邯归口。

本标准起草单位 .中 国商业联合会、商业科技质逯中心、雄风集团有眼公 ll、北京海德国际认证有限

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。
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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。




