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前  言

  本文件按照GB/T1.1—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》的规定

起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国质量管理和质量保证标准化技术委员会(SAC/TC151)提出并归口。
本文件起草单位:厦门航空有限公司、厦门市市场监督管理局、中国标准化研究院、中国计量大学、

中国民航科学技术研究院、袁隆平农业高科技股份有限公司、科大讯飞股份有限公司。
本文件主要起草人:赵东、曾琳、康键、宋明顺、陈劲松、陈哲毅、王静雯、李洪涛、宫俊涛、戴小兰。
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引  言

0.1 总则

服务质量直接影响组织的品牌形象和市场竞争力。质量管理体现的是组织最高管理者对质量提升

的追求、全体员工的质量意识及组织的管理水平。当前,服务类组织所面临的环境、服务模式、应用技术

均不断发生变化,服务市场的全球化趋势和知识管理在服务中的重要性不断增强。因此,服务提升需要

从组织的文化和机制两个方面入手。在文化建设方面,充分发挥组织文化的引领作用,确定使命、愿景、
价值观及战略并贯彻落实,通过文化定位、传播与实践、评价和优化活动,以文化引领服务提升;在机制

保障方面,以制度建设为基础,以过程管理为载体,针对服务的安全性、舒适性和时间性等,持续加强机

制建设,通过机制定位、建立与实施、评价和改进活动,以机制保障服务提升。通过文化和机制的共同作

用,组织实现服务提升,更好地满足服务对象的需求和期望,提升服务对象忠诚度,达到卓越的组织经营

绩效。

0.2 文化和机制支撑服务提升

组织文化和机制支撑服务提升的结构如图1所示。
组织在确定使命、愿景、价值观基础上,通过文化引领和机制保障双轮驱动开展服务提升活动。

  注:括号中的数字表示本文件的相应章。

图1 文化和机制支撑服务提升的结构图
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质量管理 文化和机制支撑服务提升指南

1 范围

本文件确立了从文化和机制层面支撑组织服务提升的原则,为文化引领、机制保障以及评价、改进

和优化的过程提供了指南。
本文件适用于具有下列需求的服务型组织。

a) 寻求建立稳定的服务提升能力。

b) 改进和优化服务提供能力,建立积极的服务体验,增强服务对象的满意程度。

c) 评价服务提升的程度。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中,注日期的引用文

件,仅该日期对应的版本适用于本文件;不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于

本文件。

GB/T19000 质量管理体系 基础和术语

3 术语和定义

GB/T19000界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1

<组织>文化 culture
组织在发展过程中形成的共同的价值观、习惯、行为、制度和标准。

3.2
机制 mechanism
组织的内在工作方式。
注:通常,机制包括组成部分的功能和作用,及其间发生的各种变化过程的相互联系。

3.3
服务提升 serviceenhancement
在组织的发展过程中,组织以多样性、创新性和独特性为原则,通过文化和机制的共同作用,对服务

进行评价、改进和优化的活动。

4 服务提升的原则

4.1 总则

组织在满足服务的功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性、文明性基础上,以多样性、创新性、独特

性为服务提升原则,通过文化和机制的共同作用,更好地满足服务对象的需求和期望。

4.2 多样性

组织宜充分识别、理解和尊重服务对象的需求(包括情感需求)和期望,为服务对象提供可选择的、
1
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