上海市精神文明建设委员会办公室·2006商业零售行业公众满意度测评研究报告




为了推动文明行业创建活动的科学发展，促进“窗口”行业建立科学系统的长效服务管理体系，国家统计局上海调查总队受市精神文明建设委员会办公室的委托，应用上海“窗口”行业精神文明建设评估系统的评估方法，于2006年11-12月间，对包括商业零售行业在内的本市37个“窗口”行业的精神文明创建活动进行了一次社会公众满意评议调查。

本次商业零售行业社会公众满意评议调查，严格遵循随机抽样调查原则抽取调查点和调查样本，采用窗口拦截和现场暗访两种形式进行。本次调查共抽取调查样本520个，其中：窗口拦截调查样本500个；实地选点暗访调查样本20个。

本篇研究报告，就是在本次调查数据的基础上，应用上海“窗口”行业精神文明建设评估系统所包括的公众满意度指数模型、行业文明五色评估系统、顾客关注程度分析方法及四象限分析等方法，从而撰写完成的。


一
总体满意度


  
根据这次调查的结果，2006年度商业零售行业的总体公众满意度分值为77.647分，与2005年相比提高了0.999分。在37个“窗口”行业中商业零售行业排名第31位,与2005年持平。
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上述数据表明，商业零售行业目前的公众满意度离理想水平还有一定的差距，虽然本年度有了一定的进步，但仍存在一定的上升空间。从2002年至2006年五年间商业零售行业公众满意度的得分变化来看，行业得分在最近三年来总体呈上升趋势，行业精神文明创建工作的态势比较良好。同时，通过与其他“窗口”行业的横向比较，可以看到2006年度商业零售行业的进步幅度并不十分明显，行业的进步指数在全市排名第22位，这也制约了商业零售行业在全市“窗口”行业公众满意度排名的进一步提升。
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应用行业文明评估五色标识，我们可以发现2006年度商业零售行业对应于黄色标识，表明目前行业文明创建工作表现尚可，公众对行业整体服务水平比较满意。


为使社会公众满意评议更加客观、公正、准确，在2006年度我们尝试用行业服务质量实地监测调查来对满意度调查进行适当的补充。行业服务质量实地监测调查的作用在于能够进一步全面、更客观地评估各“窗口”行业的年度精神文明创建成效和服务质量，并对公众满意度调查的结果进行验证，避免存在的误差，同时，也为各“窗口”行业在年度精神文明创建工作和服务质量上的进步与不足进行监控并取得实证资料。由于2006年度的行业服务质量实地监测调查尚未进入正式的统计过程，因此，在本报告中，这一部分资料只为各行业查找问题和今后的整改提供参考意见。

2006年度商业零售行业的服务质量实地监测调查采用神秘顾客方法、观察法等调查技术监测商业零售行业的15个文明指标，包括服务语言、电话规范、服务态度、时间纪律、岗位纪律、服务承诺、业务知识、服务技能、业务效率、服务设施、
仪表形象、员工着装、服务环境、投诉处理及文明形象等。每个监测指标都采用5分制的基础评价方法，并在此基础上通过百分制转换来计算服务质量实地监测指数。

2006年度商业零售行业的服务质量实地监测指数为77.35，总体表现不够理想。不足之处主要集中在服务态度及服务设施领域。

二
类别满意度


  
在环境设施、举止仪表、办事告示、行业诚信、服务态度、业务水平、反应能力、工作绩效、守纪遵时、便民措施这10类所有窗口服务行业所共有的文明类别指标中，商业零售行业在举止仪表（80.850）的表现最好，其次是守纪遵时（79.350）和环境设施（78.651）；而服务态度（75.925）是公众对商业零售行业最不满意的指标。
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与2005年度相比，在10大类指标中商业零售行业有9类的分值上升，其中举止仪表和反应能力类别的升幅最大，分别上升了2.149分和1.792分。

商业零售行业社会公众满意评价比较表

                                                     单位：分

	年    份
	总体评分
	环境设施
	举止仪表
	办事告示
	行业诚信
	服务态度
	业务水平
	反应能力
	工作绩效
	守纪遵时
	便民措施

	2006年
	77.647
	78.651
	80.850
	76.822
	77.967
	75.925
	77.573
	76.788
	78.212
	79.350
	77.080

	2005年
	76.648
	78.686
	78.701
	75.291
	77.268
	75.254
	77.092
	74.996
	77.548
	78.166
	75.906

	增  减
	0.999
	-0.035
	2.149
	1.531
	0.699
	0.671
	0.481
	1.792
	0.664
	1.184
	1.174


值得指出的是，2006年度商业零售行业在环境设施类别指标的公众满意度分值低于2005年度。
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三
特征指标满意度


  
在商业零售行业10大类别指标之下，共对应有37个特征指标以深入评估服务质量及文明创建活动的成效。
	类别指标
	指标缩写
	指标内容

	环境设施
	窗口卫生
	营业窗口窗明地净，整洁卫生

	
	布局合理
	商场整体布局合理有序

	
	时牌明亮
	营业时牌齐全明亮

	
	张贴规范
	宣传材料、广告张贴规范

	
	设施安全
	营业设施安全运转

	举止仪表
	举止得体
	着装整洁，举止得体和蔼

	
	牌证齐全
	挂牌服务，持证上岗

	
	规范用语
	礼貌待人，用语文明规范

	办事告示
	明码标价
	明码标价，不虚开价格

	
	监督投诉
	监督投诉电话公布醒目

	
	内容真实
	宣传广告内容合法、真实

	
	公布措施
	公布便民措施

	行业诚信
	品质保证
	不出售“三无”、过期商品

	
	不售假
	不经销假冒伪劣商品

	
	开票准确
	开票准确  差错为零

	
	据实介绍
	据实介绍商品

	服务态度
	招呼热情
	主动招呼、适度热情

	
	不劝购
	对顾客不劝购、不诱购

	
	解答详尽
	顾客咨询，解答详尽不厌烦

	
	得礼让人
	得理让人，不与顾客发生争执

	
	主动告知
	主动告知顾客投诉处理结果

	业务水平
	业务技能
	掌握本岗位业务技能

	
	操作规范
	业务操作规范有序

	
	业务速度
	办理业务快捷干练

	
	无差错
	坚持唱票，收银结算无差错

	反应能力
	耐心负责
	售后服务，耐心负责不推诿

	
	突发问题
	出现突发问题，做好解释和应急工作

	
	处理及时
	重视顾客投诉，及时处理不推诿

	工作绩效
	品种齐全
	品种齐全，采购方便

	
	价格合理
	价格合理，公平买卖

	
	整体形象
	行业整体形象逐步符合国际大都市形象


	类别指标
	指标缩写
	指标内容

	守纪遵时
	准时营业
	商店不延时开门、不提前关门

	
	安全落实
	商场保安、安全制度落实到位

	
	岗位制度
	不闲聊、不做与本岗位无关的事

	便民措施
	通道畅通
	营业通道畅通，顾客挑选便捷

	
	提供休息
	方便客户，大型商场提供休息场所

	
	送货上门
	大件商品送货上门


在商业零售行业所有37个特征指标中，共有20个特征指标的公众满意度分值低于商业零售行业总体满意度分值77.647分。所有特征指标中，准时营业（商店不延时开门、不提前关门）的公众满意度分值最高，达到82.104分，其次高的为牌证齐全（挂牌服务，持证上岗）和举止得体（着装整洁，举止得体和蔼），分值都在81分以上。而岗位制度（不闲聊、不做与本岗位无关的事）是公众最不满意的一项特征指标，分值只有74.576分，其他公众比较不满意的特征指标依次为提供休息（方便客户，大型商场提供休息场所）、内容真实（宣传广告内容合法、真实）和不劝购（对顾客不劝购、不诱购）。

就不同类别来看，举止仪表类的特征指标没有任何一项特征指标低于商业零售行业总体满意度分值，同时服务态度和反应能力这两类各项特征指标都低于商业零售行业总体满意度分值。
 

商业零售行业37项特征指标满意度分值表


	环境设施
	举止仪表
	办事告示
	行业诚信
	服务态度
	业务水平
	反应能力
	工作绩效
	守纪遵时
	便民措施

	窗口卫生
	80.877 
	举止得体
	81.359 
	明码标价
	78.391 
	品质保证
	78.014 
	招呼热情
	77.258 
	业务技能
	77.314 
	耐心负责
	77.265 
	品种齐全
	78.847 
	准时营业
	82.104 
	通道畅通
	77.491 

	布局合理
	78.418 
	牌证齐全
	81.931 
	监督投诉
	77.375 
	不售假
	78.324 
	不劝购
	75.198 
	操作规范
	76.929 
	突发问题
	75.900 
	价格合理
	77.180 
	安全落实
	79.319 
	提供休息
	75.146 

	时牌明亮
	79.746 
	规范用语
	79.685 
	内容真实
	75.150 
	开票准确
	79.477 
	解答详尽
	75.398 
	业务速度
	77.052 
	处理及时
	76.604 
	整体形象
	78.898 
	岗位制度
	74.576 
	送货上门
	78.705 

	张贴规范
	76.057 
	
	
	公布措施
	76.229 
	据实介绍
	76.946 
	得礼让人
	76.280 
	无差错
	78.473 
	
	
	
	
	
	
	
	

	设施安全
	78.000 
	
	
	
	
	
	
	主动告知
	76.110 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


备注：

1 带灰色部分代表该特征指标低于商业零售行业的总体满意度水准77.647。

2 由于位置原因无法将每个特征指标的完整内容一一罗列，因此表中用简语描述每个特征指标，每个特征指标的详细内容请参考上文。
1环境设施类公众满意度

大多数环境设施领域的指标都高于商业零售行业的总体满意度水平。其中得分最高的是窗口卫生（营业窗口窗明地净，整洁卫生），其分值为80.877分；而得分最低的是张贴规范（宣传材料、广告张贴规范），其分值为76.057分。
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2举止仪表类公众满意度

所有的举止仪表领域的特征指标都高于行业总体满意度，其中得分最高的是牌证齐全（挂牌服务，持证上岗），其分值为81.931分；而得分最低的是规范用语（礼貌待客，用语规范文明），其分值为79.685分。
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3办事告示类公众满意度

商业零售行业在办事告示领域的指标中只有明码标价（明码标价，不虚开价格）超过商业零售业总体满意度，其分值为78.391分；而得分最低的是内容真实（宣传广告内容合法、真实），其分值仅为75.150分。
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4行业诚信类公众满意度

大部分行业诚信领域的特征指标都超过了商业零售业总体满意度。其中得分最高的是开票准确（开票准确  差错为零），其分值为79.477分；而得分最低的是据实介绍（据实介绍商品），其分值为76.946分。
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5服务态度类公众满意度

所有商业零售服务态度领域的特征指标得分都低于商业零售业总体满意度水平，其中得分较高的是招呼热情（主动招呼、适度热情），其分值为77.258分；而得分最低的是不劝购（对顾客不劝购、不诱购），其分值为75.198分。
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6业务水平类公众满意度

在业务水平领域的指标中，其中得分最高的是无差错（坚持唱票，收银结算无差错），明显高于其他指标，其分值为78.473分，而得分最低的是操作规范（业务操作规范有序），其分值为76.929分。

[image: image10.wmf]77.314

76.929

77.052

78.473

77.647

76.000

76.500

77.000

77.500

78.000

78.500

业务技能

操作规范

业务速度

无差错

行业总体


7反应能力类公众满意度

值得指出的是所有的反应能力领域的指标都没有达到商业零售行业总体满意度水平，其中得分最高的是耐心负责（售后服务，耐心负责不推诿）其分值为77.265分；得分最低的是突发问题（出现突发问题，做好解释和应急工作），其分值为75.900分。
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8工作绩效类公众满意度

大部分工作绩效领域的特征指标超过了商业零售行业满意度总体水准，其中整体形象（行业整体形象逐步符合国际大都市形象）的得分最高，其分值为78.898分；得分最低的是价格合理（价格合理，公平买卖），且没有达到行业总体满意度水平，其分值为77.180分。
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9守纪遵时类公众满意度

大多数的守纪遵时领域的特征指标高于商业零售行业总体满意度，其中得分最高的是准时营业（商店不延时开门、不提前关门），其分值为82.104分；而得分最低的是岗位制度（不闲聊、不做与本岗位无关的事），其分值仅为74.576分。
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10便民措施类公众满意度

大部分便民措施领域的指标超过了商业零售行业总体满意度，其中得分最高的是送货上门（大件商品送货上门），其分值为78.705分；而得分最低的是提供休息（方便客户，大型商场提供休息场所），其分值为75.146分。
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从这次商业零售行业的调查中，我们利用关键驱动因素分析技术，计算出了公众对商业零售行业不同类别指标和不同特征指标的公众关注程度（不同类别指标的公众关注程度等于其对应的所有特征指标的公众关注程度之和）。

1 10大类别指标的公众关注程度

在10大类别指标中，公众对行业诚信的关注程度最高，达到0.151，其次为反应能力（0.146）；而守纪遵时最不被公众所关注，仅为0.051，被关注程度不到行业诚信的1/2，同样不为公众多关注的类别指标还包括业务水平（0.057）和举止仪表（0.060）。
	类别指标
	公众关注程度（满意度驱动值）
	排名

	环境设施
	0.103 
	6

	举止仪表
	0.060 
	8

	办事告示
	0.114 
	4

	行业诚信
	0.151 
	1

	服务态度
	0.124 
	3

	业务水平
	0.057 
	9

	反应能力
	0.146 
	2

	工作绩效
	0.103 
	5

	守纪遵时
	0.051 
	10

	便民措施
	0.091 
	7
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2
37个特征指标的公众关注程度

在商业零售行业所有37个特征指标中，公众对耐心负责（售后服务，耐心负责不推诿）的关注程度最高，达到0.065，其次高的为处理及时（重视顾客投诉，及时处理不推诿），公众关注程度达到0.058。而操作规范（业务操作规范有序）和监督投诉（监督投诉电话公布醒目）是公众最不关注的两项特征指标，只有0.008，其次为0.010的时牌明亮（营业时牌齐全明亮）和公布措施（公布便民措施）和0.011的牌证齐全（挂牌服务，持证上岗）。

公众最关注的前10个特征指标分别为：

· 耐心负责（售后服务，耐心负责不推诿）
· 处理及时（重视顾客投诉，及时处理不推诿）

· 明码标价（明码标价，不虚开价格）
· 据实介绍（据实介绍商品）

· 内容真实（宣传广告内容合法、真实）
· 不售假（不经销假冒伪劣商品）

· 价格合理（价格合理，公平买卖）

· 品种齐全（品种齐全，采购方便）
· 品质保证（不出售“三无”、过期商品）
· 不劝购（对顾客不劝购、不诱购）
商业零售行业37项特征指标公众关注程度表


	环境设施
	举止仪表
	办事告示
	行业诚信
	服务态度
	业务水平
	反应能力
	工作绩效
	守纪遵时
	便民措施

	窗口卫生
	0.029 
	举止得体
	0.027 
	明码标价
	0.050 
	品质保证
	0.038 
	招呼热情
	0.017 
	业务技能
	0.014 
	耐心负责
	0.065 
	品种齐全
	0.038 
	准时营业
	0.021 
	通道畅通
	0.028 

	布局合理
	0.026 
	牌证齐全
	0.011 
	监督投诉
	0.008 
	不售假
	0.042 
	不劝购
	0.032 
	操作规范
	0.008 
	突发问题
	0.023 
	价格合理
	0.040 
	安全落实
	0.018 
	提供休息
	0.032 

	时牌明亮
	0.010 
	规范用语
	0.022 
	内容真实
	0.046 
	开票准确
	0.022 
	解答详尽
	0.024 
	业务速度
	0.016 
	处理及时
	0.058 
	整体形象
	0.025 
	岗位制度
	0.012 
	送货上门
	0.031 

	张贴规范
	0.023 
	
	
	公布措施
	0.010 
	据实介绍
	0.049 
	得礼让人
	0.022 
	无差错
	0.019 
	
	
	
	
	
	
	
	

	设施安全
	0.015 
	
	
	
	
	
	
	主动告知
	0.029 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



在计算商业零售行业公众满意度指数时，公众关注程度就是各特征指标所对应的权重。商业零售行业的行业公众满意度数值即37个特征指标分值分别乘以对应的37个公众关注程度的累加。
3  特征指标的公众关注程度分类分析

商业零售行业在环境设施的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，在五种被调查的服务质量指标中，窗口卫生（营业窗口窗明地净，整洁卫生）的被公众所关注的程度最高，达到0.029，因此是公众最关注的商业零售环境设施指标。
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在商业零售行业举止仪表的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，在三种被调查的指标中，公众对举止得体（着装整洁，举止得体和蔼）的关注程度要高于其他因素，因此是商业零售举止仪表的满意度关键驱动因素。
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在商业零售办事告示的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，在四种被调查的指标中明码标价（明码标价，不虚开价格）的关注程度比较高达到0.050。因此是商业零售业办事告示的满意度驱动因素。另外，内容真实（宣传广告内容合法、真实）也是比较受到公众关注的指标。
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在商业零售行业诚信的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现公众对行业诚信领域的关注程度非常高，最高的是据实介绍（据实介绍商品）的关注程度非常高，达到0.049，因此是商业零售行业诚信的满意度关键驱动因素。


[image: image19.wmf]0.038

0.042

0.022

0.049

0.000

0.010

0.020

0.030

0.040

0.050

0.060

Æ·ÖÊ±£Ö¤

²»ÊÛ¼Ù

¿ªÆ±×¼È·

¾ÝÊµ½éÉÜ


在商业零售服务态度的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，在五种被调查的特征指标中，公众对不劝购（对顾客不劝购、不诱购）的关注程度非常高，达到0.032，因此是商业零售服务态度的满意度关键驱动因素。另外主动告知（主动告知顾客投诉处理结果）也是商业零售领域公众较为关注的指标。
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在商业零售行业业务水平的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，公众对该领域的关注程度普遍不高，相对而言公众对无差错（坚持唱票，收银结算无差错）的关注程度比较高，因此该指标是商业零售行业业务水平的满意度关键驱动因素。
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在商业零售行业反应能力的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，公众对耐心负责（售后服务，耐心负责不推诿）的关注程度要明显高于其他两项指标，因此是商业零售行业反应能力领域的满意度关键驱动因素。


[image: image22.wmf]0.065

0.023

0.058

0.000

0.010

0.020

0.030

0.040

0.050

0.060

0.070

ÄÍÐÄ¸ºÔð

Í»·¢ÎÊÌâ

´¦Àí¼°Ê±


在商业零售行业工作绩效的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，公众对价格合理（价格合理，买卖公平）的关注程度略高于其他指标，因此是商业零售行业工作绩效领域的满意度关键驱动因素。
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在商业零售行业守纪遵时的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，公众对三种被调查的指标的关注程度普遍不是很高，比较而言公众对准时营业（商店不延时开门、不提前关门）的关注程度要高于其他指标，因此是商业零售行业守纪遵时的满意度关键驱动因素。
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在商业零售行业便民措施领域的公众满意度方面，通过关键驱动因素分析我们可以发现，在三种被调查的指标中，公众对提供休息（方便客户，大型商场提供休息场所）的关注程度要高于其他两项指标，因此是商业零售行业便民措施领域的满意度关键驱动因素。
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一
商业零售行业目前在服务质量上的主要问题



运用四象限分析技术，可以把商业零售行业37个特征指标一一标注在下述四象限图中：
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通过四象限图我们可以发现，不同的特征指标坐落在不同的象限中，由此也对应不同的改善/提高策略。

坐落在象限II的包括以下9个特征指标，这些特征指标是最近阶段商业零售行业迫切需要提高和改善的服务质量方面，也是商业零售行业精神文明创建工作的重点：

· 营业通道畅通，顾客挑选便捷
· 售后服务，耐心负责不推诿
· 价格合理，公平买卖
· 据实介绍商品
· 重视顾客投诉，及时处理不推诿
· 主动告知顾客投诉处理结果
· 对顾客不劝购、不诱购
· 宣传广告内容合法、真实
· 方便客户，大型商场提供休息场所

坐落在象限I的包括以下7个特征指标，这些特征指标是目前商业零售行业需要花费一定精力需要重点巩固和保持的服务质量方面，要使商业零售行业精神文明创建工作更上层楼，不但不能够使这些指标的满意度下降，而且需要力争有所提高：

· 着装整洁，举止得体和蔼
· 营业窗口窗明地净，整洁卫生
· 品种齐全，采购方便
· 大件商品送货上门
· 明码标价，不虚开价格
· 不经销假冒伪劣商品
· 不出售“三无”、过期商品
坐落在象限III的包括以下11个特征指标，这些特征指标虽然不是目前商业零售行业迫切需要提高和改善的方面，但是由于其满意度分值较低，因此商业零售行业应该在今后逐步地提高和改善这些指标的表现，从而使商业零售行业精神文明创建工作锦上添花：
· 监督投诉电话公布醒目
· 掌握本岗位业务技能
· 主动招呼、适度热情
· 办理业务快捷干练
· 业务操作规范有序
· 得理让人，不与顾客发生争执
· 公布便民措施
· 宣传材料、广告张贴规范
· 出现突发问题，做好解释和应急工作
· 顾客咨询，解答详尽不厌烦

· 不闲聊、不做与本岗位无关的事

其他10个特征指标坐落在象限IV，对于这些指标，商业零售行业只需要投入少量的精力，适度保持目前的状况即可。当然，适度保持并不代表完全放任自流，只是这些方面在今后一段时间内商业零售行业精神文明创建工作中不是重点工作。
二
商业零售行业目前在服务质量上的主要问题



从调查分析结果来看，目前商业零售行业在服务质量上所存在的问题，主要表现在以下几个方面
· 行业诚信度仍有待提高

在调查中发现，目前商业零售行业从业人员在对顾客进行产品推销时仍存在着较普遍的夸大及不实陈述等行为，诱购的结果常常是顾客的利益受到损害。一些商店商场的优惠活动其标题和实际提供的利益相去甚远，比如名为降价，实际却是提供有严格区域和时间限制的购物券，这类情况常常造成消费者的误解和投诉。
· 售后服务不够完善

和上年一样，公众希望商业零售行业在售后服务方面能够做的更为理想，各零售商家应当制定明确的售后服务条例，并在醒目处予以告示，以使顾客能够放心购物，无后顾之忧

· 休息场所不足
不少被调查者反映，很多商业零售场所缺少休息空间，人性化设计不足，容易使人疲劳，希望行业企业能多从顾客角度考虑，完善场所的配套设施，提高公众的满意度。

商业零售如果能够集中大量的资源和精力，在较短时间内改善上述几个服务问题，相信行业总体公众满意度会得到快速的提升，行业精神文明创建工作的成效也将更加显著。
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象限IV：


高满意度，低关注度，密切关注





象限III：


低满意度，低关注度，加以改进





象限I：


高满意度，高关注度，继续保持





象限II：


低满意度，高关注度，重点改进





绝大多数的环境设施指标都高于行业总体满意度，只有车内设施如空调、音响、烟缸等的公众满意度低于行业总体水准，值得出租车行业在今后重点改善。
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公众对商业零售业指标的关注程度
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商业零售行业公众满意度现状
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商业零售业目前迫切需要改善的方面
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图表2

		业务技能

		操作规范

		业务速度

		无差错

		行业总体



77.3141700405

76.9287128713
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图表2

		品质保证

		不售假

		开票准确

		据实介绍

		行业总体
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图表4

		耐心负责

		突发问题

		处理及时

		行业总体



77.2654788419

75.9

76.6043478261

77.647
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		耐心负责		77.265

		突发问题		75.900

		处理及时		76.604

		行业总体		77.647
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		办公场所

		公共区域

		楼道卫生

		电梯轿厢

		行业总体



76.9742163802

76.3353413655

75.516194332

77.8660565724

76.438
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		帐目公布

		收费标准

		规范操作

		行业总体



74.9501992032

76.6789473684

76.1804123711

76.438



		全天候服务

		到场及时

		修理速度

		行业总体



78.2092198582

76.5909090909

76.6561181435

76.438



		接待服务

		特约服务

		排忧解难

		行业总体



77.895010395

75.5509413068

75.2562028047

76.438



		受理热情

		态度和蔼

		及时处理

		行业总体



77.297979798

76.216904277

74.2220376523

76.438



		准时营业

		安全落实

		岗位制度

		行业总体



82.1037974684

79.3189873418

74.5755102041

77.647



		耐心负责

		突发问题

		处理及时

		行业总体



77.2654788419

75.9

76.6043478261
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图表3

		窗口卫生

		布局合理

		时牌明亮

		张贴规范

		设施安全



0.029
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0.01
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		窗口卫生		0.029

		布局合理		0.026
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图表2

		通道畅通

		提供休息

		送货上门

		行业总体
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75.1455377574

78.7049773756

77.647
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		通道畅通		77.491
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		送货上门		78.705

		行业总体		77.647
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图表3

		准时营业

		安全落实

		岗位制度

		行业总体



82.1037974684

79.3189873418

74.5755102041

77.647
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		准时营业		82.104

		安全落实		79.319

		岗位制度		74.576

		行业总体		77.647
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		办公场所

		公共区域

		楼道卫生

		电梯轿厢

		行业总体



76.9742163802

76.3353413655

75.516194332

77.8660565724

76.438
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		帐目公布

		收费标准

		规范操作
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		特约服务

		排忧解难

		行业总体
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		受理热情

		态度和蔼

		及时处理

		行业总体
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图表2

		环境设施

		举止仪表

		办事告示

		行业诚信

		服务态度

		业务水平

		反应能力

		工作绩效

		遵时守纪

		便民措施



0.103

0.06

0.114

0.151

0.124
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0.146
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		环境设施		0.103

		举止仪表		0.060

		办事告示		0.114

		行业诚信		0.151

		服务态度		0.124
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		便民措施		0.091





Sheet1

		





Sheet2

		





Sheet3

		






_1231249557.xls
图表3

		业务技能

		操作规范

		业务速度

		无差错



0.014

0.008

0.016

0.019
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		业务技能		0.014

		操作规范		0.008

		业务速度		0.016

		无差错		0.019
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图表3

		品质保证

		不售假

		开票准确

		据实介绍



0.038

0.042

0.022

0.049
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		品质保证		0.038

		不售假		0.042

		开票准确		0.022

		据实介绍		0.049
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图表3

		举止得体

		牌证齐全

		规范用语



0.027

0.011

0.022
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		举止得体		0.027

		牌证齐全		0.011

		规范用语		0.022
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图表3

		招呼热情

		不劝购

		解答详尽

		得礼让人

		主动告知



0.017

0.032

0.024

0.022

0.029
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		招呼热情		0.017
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		解答详尽		0.024
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		主动告知		0.029





Sheet2

		0

		0

		0

		0

		0






_1231249329.xls
图表1

		总体评分

		环境设施

		举止仪表

		办事告示

		行业诚信

		服务态度

		业务水平

		反应能力

		工作绩效

		遵时守纪

		便民措施



0.999

-0.0347902688

2.1489732872

1.5310641937

0.698675023

0.6705956688

0.4808361194

1.7917280728

0.663769133

1.1835615968

1.173627799
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		总体评分		环境设施		举止仪表		办事告示		行业诚信		服务态度		业务水平		反应能力		工作绩效		遵时守纪		便民措施

		0.999		-0.035		2.149		1.531		0.699		0.671		0.481		1.792		0.664		1.184		1.174
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图表3

		品种齐全

		价格合理

		整体形象



0.038

0.04

0.025



Sheet2

		品种齐全		0.038

		价格合理		0.040

		整体形象		0.025
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图表3

		耐心负责

		突发问题

		处理及时



0.065

0.023
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		耐心负责		0.065

		突发问题		0.023

		处理及时		0.058
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图表3

		通道畅通

		提供休息

		送货上门
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0.032
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		通道畅通		0.028

		提供休息		0.032

		送货上门		0.031
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图表3

		准时营业

		安全落实

		岗位制度



0.021

0.018
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		准时营业		0.021

		安全落实		0.018

		岗位制度		0.012
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图表3
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		76.2288747346

		78.0141327623
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		77.2584139265

		75.1980582524

		75.3984251969

		76.2804928131

		76.1098591549
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		77.0519685039

		78.4732673267

		77.2654788419

		75.9

		76.6043478261

		78.8465116279

		77.1798449612

		78.8980392157

		82.1037974684

		79.3189873418

		74.5755102041

		77.4905222437

		75.1455377574

		78.7049773756



0.029

0.026

0.01

0.023

0.015

0.027

0.011

0.022

0.05

0.008

0.046

0.01

0.038

0.042

0.022

0.049

0.017

0.032

0.024

0.022

0.029

0.014

0.008

0.016

0.019

0.065

0.023

0.058

0.038

0.04

0.025

0.021

0.018

0.012

0.028

0.032

0.031



Sheet1

		80.877		0.029

		78.418		0.026

		79.746		0.010

		76.057		0.023

		78.000		0.015

		81.359		0.027

		81.931		0.011

		79.685		0.022

		78.391		0.050

		77.375		0.008

		75.150		0.046

		76.229		0.010

		78.014		0.038

		78.324		0.042

		79.477		0.022

		76.946		0.049

		77.258		0.017

		75.198		0.032

		75.398		0.024

		76.280		0.022

		76.110		0.029

		77.314		0.014

		76.929		0.008

		77.052		0.016

		78.473		0.019

		77.265		0.065

		75.900		0.023

		76.604		0.058

		78.847		0.038

		77.180		0.040

		78.898		0.025

		82.104		0.021

		79.319		0.018

		74.576		0.012

		77.491		0.028

		75.146		0.032

		78.705		0.031





Sheet1

		





Sheet2

		





Sheet3

		






_1229431033.xls
图表3

		明码标价

		监督投诉

		内容真实

		公布措施
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0.008
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0.01
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		明码标价		0.050

		监督投诉		0.008

		内容真实		0.046
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图表1

		环境设施

		举止仪表

		办事告示

		行业诚信

		服务态度

		业务水平

		反应能力

		工作绩效

		遵时守纪

		便民措施

		行业总体



78.6512097312

80.8499732872
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75.9245956688
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图表2

		招呼热情

		不劝购

		解答详尽

		得礼让人

		主动告知

		行业总体



77.2584139265

75.1980582524

75.3984251969

76.2804928131

76.1098591549

77.647
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