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CAPSE创新成果评价准则

CAPSE（服务、产品、流程）创新成果评价准则（2.0版本）
维度分类 维度明细 细则

1. 策划与设计

（40分）

1.1 需求识别（10分）

1.1.1 需求识别准确，践行“发展为了人民”的理念，与多领

域民航强国建设、民航“十四五”规划要求一致

1.1.2 与公司战略、品牌定位、服务理念一脉相承，符合公司

发展愿景

1.1.3 有清晰、明确的顾客、市场（或场景）定位，且可行性

和实操性强

1.2 成型过程（10分）

1.2.1 有较完备、有效的策划工作程序和依据

1.2.2 具有设计、完善、检验、实施和维护这一创新项目的工

具和技能

1.2.3 充分利用数据（自身数据、外部第三方数据等）支持业

务分析

1.2.4 考虑了行业环境（如行业背景分析）、内部要素资源协

同、新理念新技术等方面的应用

1.3 创新特点（10分）
1.3.1 创新点独特，具有新颖性和吸引力

1.3.2 与行业已有同类服务有明显差异及提升

1.4 目标设定（10分）
1.4.1 根据需求设定具体、可测量的指标

1.4.2 指标值设定具有突破性或者标杆意义

2. 服务落地与实施

（35分）

2.1 流程设计（15分）

2.1.1 流程清晰、符合逻辑、易实施，制定了清晰的实施表（

如根据5W1H）

2.1.2 使用了科学、合理的设计工具（如服务蓝图、价值流分

析等）

2.1.3 流程设计围绕“提质增效”原则，对实施成本、效率等

进行了最优选择考量，符合高质量、绿色发展的需求

2.2 资源保证（10分）

2.2.1 有标准规范、流程图或者作业指导书等输出，包含相应

的资源支持（比如物料配备、服务现场改进等）

2.2.2 实施对服务人员的必要指导、培训和结果反馈

2.2.3 有对服务人员经验的整理，和服务相关的知识或经验保

存、传承的机制

2.3 监测改进（10分）

2.3.1 建立了“需求导向”的有监督和意见反馈机制，并定期

评价和分析服务过程和成效

2.3.2 建立了“目标导向”的目标指标、流程指标的监测体系

和定期评价、分析机制，相应数据来源是否具有“四性”（客

观性、可比性、时效性、全面性）

2.3.3 建立了“问题导向”的及时改进机制，措施，包括补救

、修订服务过程和制度

3. 目标实现与展望

（20分）

3.1 目标性（15分）

3.1.1 达成目标，充分响应旅客和相关方需求

3.1.2 超越对需求方的承诺，

3.1.3 服务创新新颖、过程先进、有启发性，有引领性、示范

性

3.2 标准化（5分）
3.2.1 相应创新成果形成固定文件或制度，并正常实施

3.2.2 可推广性强，形成可推广的标准总结和落地布局
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3.2.3 对创新服务过程资料进行了存档管理

4. 提交资料/现场表现

（5分）

4.1 提交资料/现场表现

（5分）

4.1.1 逻辑清晰、展示连贯

4.2.2 展示新颖、重点突出，时间把握

备注：本评分准则适用于服务创新、产品创新、流程创新的案例。

备注：本评分准则适用于品牌创新和管理创新的案例。

CAPSE（品牌、管理）创新成果评价准则（1.0版本）
维度分类 维度明细 细则

策划与设计

（35分）

科学性（5分）
目标有充分依据，从组织生态的角度进行了系统思考

目标设定清晰，可测量

新颖性（15分）
采用差异化的技术、方法取得成果。

与已有解决方案有显著区别。

顾客导向（15分）

需求识别准确，践行人民航空为人民的理念，与民航强国战略要求一

致

理解顾客与市场需求。

能够进行充分、科学的分析，找出顾客关键需求要点，满足超越顾客

需求。

落地与实施

（40分）

系统性（10分）
有较完备、有效的策划工作程序和依据，在组织内进行部署和实施。

逻辑性强，思路清晰，推理严谨。

可行性（10分）
易于实施，符合组织人力、资金、技术、设备和材料、信息等资源的

配置能力。

创新性（10分）
实施中应用创新思维，实施过程种运用创新工具与方法并取得显著成

效。

可推广性（10分）
方法路径具有组织内外、行业内外示范与推广的价值。

建立了针对性的过程绩效测量体系。

目标实现与展望

（20分）

目标达成（10分）
目标的实用性得到充分的运用，并得到有效的检验。

提供了充分、有效的数据和证据。

技术或经营绩效（5分）
取得较好的新产品、新技术、新标准或者新规范等成果。

项目取得良好的财务、市场等经营结果。

社会效益（5分）
项目成果社会效益显著，形成组织差异化竞争优势。

对组织的管理水平、品牌形象提升有积极影响。

提交资料/现场表现

（5分）

提交资料/现场表现

（5分）

逻辑清晰、展示连贯

展示新颖、重点突出，时间把握


