附件1
用户满意等级评价初审意见表
	申报企业
基本情况
	企业名称
	

	
	申请类别
与等级
	企业类： 标杆级  用户满意级  满意亮诺级
班组类： 标杆级  用户满意级  满意亮诺级
服务类： 标杆级  用户满意级  满意亮诺级
产品类：           用户满意级  满意亮诺级
工程类：           用户满意级  满意亮诺级

	
	项目名称
	                           （企业类免填）

	申请材料
核实情况
	是否符合
申请条件
	 符合
 不符合
	满意度得分
	

	
	有效问卷数量
	
	测评年度
	

	
	第三方满意度测评材料确认
	 测量方案     调查问卷   实施方案   数据库   
 被访者名单   第三方测评报告  

	初审意见
	评价结论
	评价得分：      
 优良/80分以上     
 合格/60分以上      
 不合格/不足60分
	建议等级
	 标杆级  
 用户满意级  
 满意亮诺级

	
	1、依据标准描述用户满意度测量工作开展的规范性和测量结果在企业应用情况，对用户满意度测量工作及结果应用提出改进建议。
2、工程类现场巡视情况（现场核实业主、监理、设计单位等相关方反馈意见，非工程类免填）。
内容描述，请另附纸张。

	推进机构初审人：
	初审日期
	
	电话
	

	工程现场巡视人：     
	巡视日期
	                      （工程类填写）

	推进机构（盖章）：


注：1. 此表由推进机构填写，盖章有效。
2. 初审意见的评分和评价结论依据《顾客满意度测量项目初审评分表》得出。




附件1-1
满意度测量项目初审评分表
企业名称：                          申报项目名称：                      （企业类免填）
注：企业名称和申报项目名称与附件2-3内容一致。
	评价项
	权重
	评价内容
	分值
	评分

	明确需求
	5%
	有明确的测量需求，提出开展测量项目的原因，期望通过开展测量项目实现的目的。非常明确5分，基本明确3分，不明确1分，没有不得分。
	5
	

	编制方案
	25%
	项目开展的可行性研究分析，包括实际开展的背景分析、案头理论研究分析等。得出项目开展能够实现测量目的研究结论。
	2
	

	
	
	有明确的测量对象，如测量的项目或组织等。
	2
	

	
	
	问卷内容及设计能够实现测量目的，指标结构完整、题目有效、问题充分。每项2分，共6分。
	6
	

	
	
	有明确的调查对象（例如现有顾客、直接顾客、间接顾客、潜在顾客等）。确定的样本量具有科学性和代表性（例如根据统计学抽样公式进行样本量确定）。有科学的抽样方法，例如随机抽样、分层抽样、整群抽样等。调查对象2分，样本量2分，抽样方法3分。
	7
	

	
	
	项目策划，包括实施步骤（1分）；实施内容（1分）；时间安排（1分）；调查方式（1分）；资源配备及质量保障（2分），其中配备的人员及职责分工（1分），质量保障措施（1分）；风险识别（2分），其中识别影响项目成功开展的各项风险（1分），做好相应的应急预案（1分）。
	8
	

	策划实施
	10%
	开展预调研，并根据调查研究结果评估方案的可行性得2分，开展问卷信度效度检验对问卷进行评估改进得1分。
	3
	

	
	
	编制详细的项目实施计划，包括实施时间、地点、人员配置、样本配额、质量控制等。每项1分，共5分。
	5
	

	
	
	召开项目人员培训会议（1分），解读项目背景、执行要求和项目实施计划（1分）。
	2
	

	实施测量
	15%
	按实施计划开展实施，包括时间安排、调查地点、人员配置、样本配额、调查方式、过程质量控制措施和实施情况（提供佐证材料，包括录音、记录及照片等），每项2分，共12分。当实施计划有变更时，需进行可行性研判，未做研判扣2分。
	12
	

	
	
	对采集的数据进行复核，包括数据的完整性、真实性、有效性（没有逻辑问题）等。每项1分，共3分。
	3
	

	处理数据
	5%
	数据查错，提供查错要求和记录。没有不得分。
	1
	

	
	
	数据编码，没有不得分。
	1
	

	
	
	数据录入，数据按要求录入到计算机，没有不得分。
	1
	

	
	
	数据校验，提供校验方法及证明，没有不得分。
	1
	

	
	
	数据存储，录入数据进行储存归档，没有不得分。
	1
	

	分析数据
	15%
	样本代表性分析，包括有效样本量、抽样误差、置信水平等。代表性强得2分，没有代表性不得分。
	2
	

	
	
	定量、定性分析，定量分析包括描述统计分析（均值、众数、极大/小值、标准差等）、变量之间的关联分析（相关分析等）、直接影响和间接影响分析（结构方程模型分析、回归分析等）、重要性矩阵分析（SWOT、GE矩阵分析等）、多变量分析等。每项2分，定性分析2分，共12分。
	12
	

	
	
	数据统计的完整性、准确性和逻辑性，每发现一项不完整、不准确或出现逻辑错误，扣1分。
	1
	

	编制报告
	25%
	项目基本情况介绍，包括测量背景和意义、测量目的、调查基本概况等。基本情况应包含测量对象、内容、方法、样本分布、统计方法等。
	2
	

	
	
	呈现总体满意度结果及分析情况。
	4
	

	
	
	呈现测量目的所要求的各类数据测量结果及分析情况。比如各维度分类分析，顾客满意或不满意的原因分析，趋势分析等结果。
	8
	

	
	
	围绕测量目的、结合测量结果，对影响顾客满意度的因素进行分析，给出相关结论和改进方向。
	4
	

	
	
	根据测量结论提出意见和建议，应对组织的管理活动具有指导作用。
	4
	

	
	
	调查问卷、计算方法等必要的说明。
	1
	

	
	
	报告内容符合测量目的、条理清晰、结构合理、内容全面。
	2
	

	合计
	100%
	
	100
	　

	加分项
（共10分）
	呈现顾客满意度年度对比趋势（2分）及竞争、标杆对比分析（2分）。
	4
	　

	
	使用网络（舆情）等大数据技术进行数据分析和改进。
	2
	　

	
	结合组织内部顾客方面信息进行分析。
	2
	

	
	顾客满意度测量持续改进和创新。
	2
	

	否决项
	有明确证据表明数据不真实。
	-
	不合格

	评价结论
	 优良/80分及以上     合格/60分及以上      不合格/60分以下


注：1.推进机构对申报项目的顾客满意度测量材料进行初审评分，填写此表。
2.此表随《用户满意等级评价初审意见表》一起报送至评价办公室。

