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	本标准适用于为顾客提供商品和服务的商业组织（以下简称组织）。
	下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期
	3术语和定义
	3.1服务文化 service culture
	3.2
	具有相互联系和相互作用的要素，共同构成特定结构和服务功能。
	标杆 benchmark
	3.4
	4 评价内容
	4.1 评价的内容包括服务文化、领导力、人力资源及服务战略、服务系统和服务过程6个方面。
	4.2 评分项与分值表见附录A。
	4.3 评分指南见附录B。
	5 评价要求
	5.1 服务文化
	5.1.1 服务文化体系建立
	建立一套以愿景、使命、价值观为核心理念的适合组织发展的企业文化体系，在文化体系中充分体现服务的理念。
	5.1.2 服务文化宣传
	向全体员工、供方和合作伙伴沟通组织的服务价值观和提升、完善服务体系发展方向，并确保双向沟通。
	5.1.3 服务文化测评
	建立服务文化测评体系，评估服务文化在企业发展过程中的作用，将其服务价值观转变为所需员工的行为，并对员
	5.2 领导力
	5.2.1 高层领导的领导力
	建立高层领导能力诚信提升系统、高层领导能力评估系统，并根据评估结果实施持续改进。
	5.2.2 高层领导的作用
	高层领导应营造基于服务的环境氛围，促进组织学习和员工学习的环境，遵守法律法规的环境；恪守诚信经营等道
	5.3 服务战略
	5.3.1 战略的制定、总体战略对服务的规划
	5.3.1.1 制定战略应预测多种因素，如客户期望值、新业务及合作机会、员工发展和人才需求、技术发展
	5.3.1.2 明确总体战略对服务规划的规定，并体现以客户为中心的思想。
	5.3.1.3 确保服务战略、营销战略与组织的总体战略和目标相一致。
	5.3.1.4 建立长期和短期的服务目标。
	5.3.1.5 制定具体的行动计划来实现总体战略和目标。
	5.3.2 战略部署、指标分解及监测、改进
	5.3.2.1 制定与实现服务战略需要分配的资源，包括人力、时间、空间和资金和以客户为中心的各级活动
	5.3.2.2 有适当的指标和信息用来定期监测、跟踪其以客户为核心的绩效情况，并定期反馈。
	5.4 基于服务能力提升的人力资源管理体系
	5.4.1 人力资源规划
	5.4.1.1 建立基于以客户满意为核心的人力资源战略规划。
	5.4.1.2 评估潜在新员工的服务定位以支持以客户为中心的文化。
	5.4.2 员工的学习与发展
	5.4.2.1 员工的教育、培训
	针对不同岗位和职位制定员工的教育、培训计划，实施以增强追求卓越的服务意识。提高服务技能、实现顾客满意
	5.4.2.2 员工的职业发展
	帮助员工实现学习和发展目标，使员工的职业发展服务企业服务质量的提升，对包括高层领导在内的所有员工的职
	5.4.3 员工绩效考核
	使用各种绩效和褒奖方法，比如物质的非物质的、个人的和团队的，让员工了解提供卓越的服务将会受到奖励。描
	5.4.4 人员能力评估体系
	5.4.4.1 员工追求卓越服务管理所需能力的评估。
	5.4.4.2 员工现有能力与未来需求能力的比较分析。
	5.4.4.3 员工特点和服务技能的识别。
	5.4.5 员工权益与员工满意
	5.4.5.1 工作环境
	不断改善工作环境中的职业健康安全条件，规定每个关键场所工作环境的测量项目和标准，确保对工作场所的紧急
	5.4.5.2 对员工的支持和员工满意程度
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