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前  言
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购物中心客户满意度评价规范

1 范围

本文件规定了购物中心客户满意度评价的基本原则、评价机构要求、评价方法、调研问卷设计、抽
样、数据处理及质量控制、实施过程、回访、数据分析、结果呈现、改进等内容。

本文件适用于第三方机构开展客户满意度评价,购物中心内部进行客户满意度调研可参考。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1
客户 customer
接受产品或服务的组织或个人,包括消费者和商户。

3.2
客户满意度 customersatisfaction
客户期望值与客户体验的匹配程度。
注1:客户抱怨是一种满意程度低的最常见的表达方式,但没有抱怨并不一定表明客户很满意。

注2:即使规定的客户要求符合客户的愿望并得到满足,也不一定确保客户很满意。

4 基本原则

4.1 应确保样本数据真实有效,避免作假行为。

4.2 应确保分析过程客观公正,包含多维度。

4.3 调研指标应可量化,便于分析比较。

4.4 调研计划应具备可操作性。

5 评价机构要求

5.1 应有保证客户满意度评价质量与时效性的工作要求和管理要求或制度流程。

5.2 应具有开展评价活动的设备、设施及工作环境。

5.3 应有从事质量管理或调研相关专业工作3年以上的人员,至少1人具备基本统计知识和技能,参
与评价的人员应具有普通话交流及电脑文字处理能力。

5.4 如开展网络调研,调研系统应满足以下要求:
———符合信息安全管理相关规定,包括但不限于软件设计安全、数据安全等;
———具有数据加密、系统用户认证、基于角色的审查能力;
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