地坪企业施工服务特性测评工具
表A.1 给出了地坪企业施工服务认证活动的服务要求测评内容，由服务认证审查员实施。
表A.1 地坪企业施工服务特性测评工具
	序号
	评价项目（分值）
	评价字项目（分值）
	评价内容
	给定分值
	体验系数a
	评价得分

	1
	1.咨询服务（17分）
	1.1 现场服务
	1.1.1 公司应有固定的办公场所、样板展示，有专职接待，并提供公司相关项目展示宣传册。
	2
	
	

	2
	
	
	[bookmark: _GoBack]1.1.2 接待员应仪表端庄整洁，运用规范用语，文明待客，服务主动热情。
	1
	
	

	3
	
	
	1.1.3 接待员应向客户提供证照或其复印件，内容包括但不限于：
公司营业执照；
资质证书；
地坪产业分会会员证书。
	2
	
	

	4
	
	
	1.1.4 接待员应向客户介绍公司简介、施工类型、应用场所等服务。
	2
	
	

	5
	
	
	1.1.5 接待员应根据客户的要求确认施工项目的相关信息，内容应包括但不限于：
项目所在地、施工类型、施工材料、施工要求、施工难点、预算价格、施工周期、施工验收方式以及付款方式。
	2
	
	

	6
	
	
	1.1.6 如收取客户缴纳的预付款，公司应提供收据或发票。
	2
	
	

	7
	
	1.2电话服务
	1.2.1 公司应提供工作时间服务咨询电话号码。接线员应先问候客户并报公司名字。
	2
	
	

	8
	
	
	1.2.2 电话服务咨询答复的内容参见附录A 1.1.3和1.1.4规定的要求。
	1
	
	

	9
	
	
	1.2.3 接线员应准确记录客户的要求，并复述确认，态度温和耐心。
	2
	
	

	10
	
	
	1.2.4 接待员遇到不能及时解答清楚的问题，应约定补充解答的方式和时间。
	1
	
	

	11
	2.施工方案服务（27分）
	2.1输入
	2.1.1 公司与客户充分沟通后，销售部根据客户需求准确向技术部传达技术要求信息。
	3
	
	

	12
	
	
	2.1.2 技术部与销售部共同编制《技术方案书》或《项目投标书》任何不完整、含糊或有矛盾的要求，应会同提出者一起协商解决，并经批准以文件形式予以确定。
	3
	
	

	13
	
	2.2输出
	2.2.1项目负责人完成整个项目设计组织方案文件，并形成《项目投标书》。
	3
	
	

	14
	
	
	2.2.2 销售人员及工程技术人员应在约定的工作日内完成施工组织方案。
	3
	
	

	15
	
	
	2.2.3 工程管理人员应向客户展示并讲解施工组织方案，方案中的施工节点，材料与设备的进场时间，选材信息等。
	3
	
	

	16
	
	
	2.2.4 施工组织方案审核完毕，销售人员应在方案文件的栏
目上签字，并要求客户在最后签字认可。
	3
	
	

	17
	
	2.3更改
	2.3.1 如需要进行方案改进，销售人员应充分征求客户意见，做好详细文字记录。
	3
	
	

	18
	
	
	2.3.2 有相关技术人员填写《施工组织方案更改通知单》，经审批后，对施工组织设计方案进行更改。
	3
	
	

	19
	
	
	2.3.3 更改后的组织设计方案应经过客户签字确认。
	3
	
	

	20
	3 施工工程（28分）
	3.1 公司在现场应向客户提供准备好的验收文件，并与客户沟通验收内容及验收规范。如客户无法到现场验收，可采信经监理机构验收合格的验收报告。
	4
	
	

	21
	
	3.2 公司应对照施工组织方案、施工规范、施工材料、施工验收标准进行自检，对于出现的问题并在验收(包含隐蔽工程)前48小时以书面形式提交。
	4
	
	

	22
	
	3.3 通知客户验收包括隐蔽和中间验收的内容，验收时间和地点。
	4
	
	

	23
	
	3.4 客户在约定时间公司相关人员与承包人共同检查或试验。
	4
	
	

	24
	
	3.5 检测结果表明质量验收合格，经客户在验收记录上签字后，承包人可进行工程施工；验收不合格，承包人在客户限定的时间内修改后重新验收。
	4
	
	

	25
	
	3.6 客户没有参加验收，当其对某部分工程质量有怀疑，均可要求承包人重新检验，承包人接到通知后，应按要求进行检验，并对破坏位置重新覆盖或修复。
	4
	
	

	26
	
	3.7 没有按工程专项要求办理验收的项目，客户不办理工程验收。
	4
	
	

	27
	4 工程验收（28分）
	4.1 公司应对照施工组织方案、合同要求、施工验收规范进行自检，并编写《工程验收报告》。
	4
	
	

	28
	
	4.2 《工程验收报告》上报项目经理和客户或客户指定负责人，并根据客户指定负责人意见，确认验收时间安排、计划等。
	4
	
	

	29
	
	4.3 监理工程师对承包单位报验的竣工资料进行审查，确认资料无问题后，由总监公司的监理工程师对工程质量进行验收，并对验收过程中存在的问题做好记录，上报客户，承包单位按要求进行整改。
	4
	
	

	30
	
	4.4 公司和客户依据合同约定对地坪工程项目检查验收，验收过程中，公司应当出具施工组织方案、施工实施相关记录、经总监公司验收合格的验收报告。
	4
	
	

	31
	
	4.5 验收合格后，承包单位提出竣工验收申请，由监理工程师审查申请，并由客户在规定时间内公司竣工验收，客户邀请施工单位、总监公司及相关单位参加。
	4
	
	

	32
	
	4.6 如公司负责采购原材料，应当向客户交付主要材料的出厂合格证、第三方检测报告、施工说明书以及保修单等资料；若客户提供原材料，公司应当向客户提供原材料使用记录，并将剩余的材料退还客户。
	4
	
	

	33
	
	4.7 验收合格后一月内，项目负责人安排专人与客户做好交接手续，做好交接记录。
	4
	
	


（1） 给出基于李克特5点式量表的体验系数a，如下
a) 远低于预期：0≤a≤0.2
b) 低于预期：0.2＜a≤0.4
c) 符合预期：0.4＜a≤0.6
d) 高于预期：0.6＜a≤0.8
e) 远高于预期：0.8＜a≤1.0
（2） 每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数a后求和，得出服务特性测评基础分。
（3） 将服务特性测评基础分乘以体验否决系数E，得出地坪企业施工能力服务特性测评分。其中，体验否决系数E={0.1}，当地坪企业施工过程中发生下列任一情况时E=0，否则E=1。
a) 未建立质量管理体系；
b) 使用以假乱真、以次充好、质量不达标的施工材料；
c) 评价期内，发生质量、人身安全等重大事故，舆论影响恶劣；
d) 评价服务内容不含评价表中部分内容时，可提前说明，按以上评分方法得出总分后按比例换算最后分值；
e) 在服务认证中，针对地坪企业施工项目服务特性测评活动，其总分由计算每人（次）测评分的均值获得。

