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	公司顾客满意度测评是否吸纳社会学、心理学、统计学等相关学科的成果，采用因果关系模型的形式，以保证具有
	公司顾客满意度测评应吸纳社会学、心理学、统计学等相关学科的成果，采用因果关系模型的形式，以保证具有严
	测评模型的构造及其抽样调查是否充分考虑公司客户群体的分布情况及其独有特征，使测评更符合公司业务经营的
	测评模型的构造及其抽样调查要充分考虑公司客户群体的分布情况及其独有特征，使测评更符合公司业务经营的实
	是否在考虑企业顾客满意度测评的特点和拟采用模型的基础上，根据公司顾客在接受服务全过程中的心理体验来设
	组织应在考虑企业顾客满意度测评的特点和拟采用模型的基础上，根据公司顾客在接受服务全过程中的心理体验来
	顾客满意度测评指标体系是否采用四级形式，其一级指标即为顾客满意度指数，二级指标包括8个指标，用于测量
	应对企业/品牌形象测评，应体现：顾客通过直接、间接的渠道，有意识或无意识地积累起来的对企业或服务品牌
	应对顾客预期测评，应体现：顾客在准备购买某种产品或接受某种服务之前对其质量水平的主观意愿与估计，是
	5.2.3
	应对产品质量感知测评，应体现：顾客在购买并消费某种产品的过程中及之后的一段时期内对其质量水平的实际感
	5.2.4服务质量感知
	应对服务质量感知测评，应体现：顾客在购买并消费某种服务/产品的过程中或之后的一段时期内对其所享受的服
	顾客对在接受服务的过程中（以及之后的一段时期内）所形成的最终状态的满意程度。在本标准所采用的测评模型
	应对顾客满意测评，应体现：顾客对在接受服务的过程中（以及之后的一段时期内）所形成的最终状态的满意程
	5.5顾客抱怨
	顾客对服务的不满，通常会表现为正式或非正式地对服务质量的抱怨甚至投诉；是顾客满意与否的直接后果。对于
	应对顾客抱怨测评，应体现：顾客对服务的不满，通常会表现为正式或非正式地对服务质量的抱怨甚至投诉；是顾
	顾客愿意从特定服务供应商处再次接受服务的可能性大小，是顾客内在积极态度、情感、偏爱和外在重复购买行为
	设计抽样方式需要考虑以下因素：调查行业的性质、调查目的、调查对象的总体规模与分布特征、估计精度要求、
	6.2调查方式设计
	7.3顾客满意度模型的数学形式
	7.4模型的估计与应用软件的选择

