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虚活实干 打造有温度的北京服务

抓细节 提升服务
市商务局副巡视员王洪存介绍，2018年，北京市总

消费突破了2.54万亿元，这背后是北京巨大的商业服务

业体量。数据显示，截至2018年底，全市5000平方米以

上的大型商业设施513家，其中购物中心118家，百货商

店119家，超市153家，连锁门店超过13450个，证照齐

全的餐饮门店7.5万多个，规模以上的网上批发零售企

业610个，电商平台692个。商业发展越是迅猛，越是凸

显商业服务水平不高的弱项。

市商务局近日联合北商研究院发布的《2018年北

京服务质量满意度调查报告》显示，在对超市、购物中

心、餐饮、住宿、家政、电商、快递7个主要业态的问卷调

查中，超市、购物中心、餐饮等传统实体商业业态服务

整体满意度较高，但各业态也存在服务短板。

例如，超市自助收银系统不够便利，会员服务、自

建电商尚不完善；购物中心除了卫生间不卫生、停车难

两个老大难问题，随着人们消费习惯的改变，购物中心

早晚营业时间欠灵活，无法与夜生活、早购物和假日消

费需求相匹配的问题也凸显出来；餐饮业服务满意率

较高，但也存在诸多细节上的不足，顾客需求回应不及

时、不能主动清理餐桌、添补茶水等方面仍有待改进；

家政服务需求渐趋细化的同时，也暴露出从业人员专

业程度不高、服务平台管理水平欠缺等问题；电商也是

“不满意”率相对较高的业态，平台规则不健全、价格频

繁变动、商品货不对板等问题较为集中。

三年计划服务提质
商业服务是北京服务十分重要的内容，没有良好

的商业服务，北京商业就无法高质量发展。此次发布的

《三年行动计划》，为北京商业服务品质的进一步提

升设定了新的目标。

根据《三年行动计划》，北京将用三年左右的时间

建设符合国际惯例、具有首都特色、与城市功能定位

相适应的商业服务业服务质量体系，逐步形成提升商

业服务品质的长效机制，使北京商业服务业服务质量

标准规范进一步完善，商业服务质量和诚信意识明显

提升，服务经营环境明显改善，高端服务供给优质服

务品牌丰富多样，群众满意度明显上升，以更好满足

首都人民日益增长的美好生活需求。按照《三年行动

计划》安排，到2021年底前，将重点提升标准化水平，

进行人才培养、品牌培育，优化大型商超消费环境，提

升餐饮、修理、美容美发行业发展和服务水平，电商、

物流、社区商业服务提质，打造商圈品牌等14个方面

推进北京商业服务业服务质量的提升。

根据北京市打造“北京服务”品牌的总体计划，配

合《三年行动计划》，市商务局总体部署了系统的商业

服务业服务质量的提升规划，同步发布《北京市商业零

售企业服务质量管理规范（试行）》和《北京市商业零售

企业服务质量评价办法（试行）》，这两个文件成为这项

行动的主要抓手。

北京市商联会特邀咨询专家潘玉明介绍，管理规

范和评价办法在制定时，强调可操作性，内容要简化、

便于执行，相关指标和评价办法在店面现场就能直接

操作，做出评价。此外，要保持先进性，参照的都是国际

零售业服务水平，透过国际视野，用最先进的商业服务

业规范和标准形成首都质量服务规范标准和体系，而

且还要见效快，有实效，年底就要拿出结果。

闫立刚要求，在实际操作过程中，《三年行动计划》

提出多方联动，形成政府部门监督、行业协会监督、媒

体监督、第三方大数据监督、消费者监督的“五个监

督”机制，要将监督评价结果纳入营商环境评价体系，

切实做到“虚活实干、软活硬干”。《三年行动计划》发

布次日，百名消费者就化身“服务质量特约监督员”，

通过明察暗访，通过自己的一手体验对各种商业服务

进行测评。与此同时，市商务局还与美团、口碑这类第

三方平台签约合作，用大数据支撑商业服务决策。

企业响应减少“不透明”
《三年行动计划》的提出，也得到了北京商业服务业

企业的积极响应。百家企业代表、行业协会代表及部分

北京市劳动模范于《三年行动计划》发布当天共同发出

倡议书，从建立服务质量管理体系、优化服务设施环境、

提升服务意识技能、拓展服务内容、改善服务方式、提供

企业制度六个方面面向全行业发出优质服务倡议。

部分企业也表达了对服务提升的想法和规划。凯

德集团商业管理华北区总经理袁嘉骅表示，过去购物

中心比拼的是哪家招商能力更强、租户品牌更有吸引

力，但现在品牌招商在中国已经没有绝对的强或弱之

分了，关键点在于服务运营能力的较量，优化消费者

体验也是购物中心升级改造的核心诉求。京东大数据

研究院首席数据官刘晖强调，线上消费与线下消费存

在互补，线上与线下的零售企业需要携手才能为消费

者提供更好的服务。

北商研究院特约专家、北京商业经济学会常务

副会长赖阳表示，北京的商业服务业水平正在逐年

上升，消费者满意度也越来越高。目前看，商业中还

存在较多“不透明”的问题，导致消费者满意度下降。

对于企业来说，需要考虑的是企业管理体系流程设

计问题。目前大多数企业流程设计以售出得到相应

奖励机制为标准，在利益驱动下对于消费者售后的

服务水平相对会降低。
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商业服务业的服务水平和质量直接影响着消费体验。商业发展越是迅猛，商业服务水平的短板弱项越不容回避。今年第二届
“一带一路”国际合作高峰论坛、世园会等重大会议活动将在北京举办，“北京服务”对标国际一流城市的蝶变成为当务之急。为此，
北京市商务局近日协同9个委办局、百家协会和商业企业代表启动北京商业领域首个以提升服务质量为目标的大型行动———《北
京市提高商业服务业服务质量提升“北京服务”品质三年行动计划》，以三年为限，共同推进北京商业服务业服务品质提升。

一、提升服务质量标准化水平。
二、加强服务人才培养和技能培训。
三、着力培育优质服务品牌。
四、进一步优化大型商场（超市）消费环境。
五、规范提升家政服务水平。
六、促进餐饮行业服务水平提升。
七、提高洗染业发展水平。
八、提升修理行业整体服务水平。
九、推进美容美发行业健康发展。
十、提高社区商业服务水平。
十一、提升电子商务与快递物流服务水平。
十二、提升展会服务水平。
十三、提升老字号服务品牌影响力。
十四、打响商圈（商街）服务品牌。

《三年行动计划》重点任务

北京市商务局局长闫立刚在《三年行动计划》启动仪式上讲话


