顾客满意测评师职业资格注册管理办法

第一章：总则

第一条 为加强顾客满意测评师的资质管理，确保顾客满意度测量与分析运用专业和科学的方法和工具，特制定本办法。
第二条 本办法所称顾客满意测评师，是指经中国标准化协会审定资质，予以批准注册，并取得中国标准化协会统一印制的顾客满意测评师证书，从事顾客满意测评工作的人员。
第三条 顾客满意测评师按注册形式分为顾客满意高级测评师职业资格、顾客满意测评师职业资格和顾客满意测评员资格。
第四条 中国标准化协会统一规划和管理顾客满意测评师的资质管理和颁证工作，迪纳市场研究院具体负责顾客满意测评师职业资格的评审工作；
第二章：注册条件

第一条 顾客满意高级测评师注册条件

　　1．取得国家承认的大学本科及以上学历，工作满5年，其中从事顾客满意度或相关客户管理工作满2年。
　　2．取得国家承认的硕士学位及以上学历，工作满3年，其中从事顾客满意度或相关客户管理工作满1年。
　　3．参加过顾客满意指数测评的培训及拥有中国标准协会颁发的《顾客满意测评师证书》中级资格证书满2年，并每年进行不少于2次正式的顾客满意度调查。
4.凡已在顾客满意度调查方面工作多年，且能够较为熟练地全面掌握使用本测评方法的人员可直接申报顾客满意高级测评分析师

审核条件：
　　符合以上条件者，个人可提出资质注册申请并提交相关材料，评审合格者，可获得顾客满意高级测评师资格。

第二条 顾客满意测评师注册条件
　　1．取得国家承认的大学本科及以上学历，工作满3年，其中从事顾客满意度或相关客户管理工作满2年。
　　2．取得国家承认的硕士学位及以上学历，工作满2年，其中从事顾客满意度或相关客户管理工作满1年。
　　3．参加过顾客满意指数测评标准的培训及拥有中国标准协会颁发的《顾客满意测评员证书》初级资格证书满1年，并每年进行不少于2次正式的顾客满意度调查。
4.凡已在顾客满意度调查方面工作多年，且能够较为熟练地全面掌握使用本测评方法的人员可直接申报顾客满意测评分析师。

审核条件：
　　符合以上条件者，个人可提出资质注册申请并提交相关材料，评审合格者，可获得顾客满意测评师资格。

第三条 顾客满意测评员条件

　　1．取得国家承认的大学专科及以上学历，工作满2年，其中参加顾客满意度或相关客户管理满2年。
　　2．取得国家承认的大学本科及以上学历，工作满1年，其中从事顾客满意度或相关客户管理满1年。
　　3．具有一定的顾客满意度调查工作经历。
　　4．对顾客满意度调查工作有浓厚兴趣。
　　审核条件：
　　符合以上条件者，可通过参加《顾客满意指数测评标准》的培训且考试合格者，可直接获得顾客满意测评员资格证书。

第三章：评审、注册与注销注册
第1条 评审

申请注册顾客满意测评师或高级测评师的人员，可在网上下载《顾客满意测评师注册申请表》然后根据注册资格要求，上交相应的书面文字材料。需申报职业资格注册的人员可登录www.dina.com.cn或者www.china-cas.com查看相关内容。

1．顾客满意高级测评师职业资格评审内容：

评审内容：包括对某行业/某企业满意度预调查、问卷设计、初始测评模型、预调查数据分析、调整后测评模型、正式调查结果及分析框架等内容，以及对上述内容的说明（正式调查结果数据可以进行处理，以免泄漏企业机密）。

评审材料：

1. 顾客满意高级测评师职业资格注册申请表

2. 初始测评模型、测评模型

3. 预调查问卷、正式调查问卷

4. 预调查数据分析、正式调查结果

5. 顾客满意测评分析框架

申报人必须实事求是申报材料不准弄虚作假，否则一经发现评审机构有权做出处理。

2．顾客满意测评师职业资格评审内容：
包括对某行业/某企业满意度调查预调查、设计问卷、初始测评模型、预调查数据分析、调整后测评模型等内容，以及对上述内容的说明。

评审材料：

1. 顾客满意测评师职业资格注册申请表

2. 初始测评模型、测评模型

3. 预调查问卷、正式调查问卷

4. 预调查数据、正式调查结果

    申报人必须实事求是申报材料不准弄虚作假，否则一经发现评审机构有权做出处理。3．顾客满意测评员：

凡参加顾客满意指数测评标准培训课程的学习且考试合格者。均可获得顾客满意测评员资格证书。

第2条 注册

对申请顾客满意测评师/高级测评师的人员所交材料（必要时可以面试）进行评审，评审通过后，评审单位通知申请人办理注册手续。

第3条 注销注册

已注册的人员，必须严格按照顾客满意度测评要求进行工作，一经发现在测评工作中弄虚作假，注册机构可根据情节轻重，在相关网站上提出警告、批评直至注销资格的处置。


第四章：培训和继续教育

第1条 培训
1.  培训时间：

顾客满意测评标准课程培训时间为两天。

2. 教师资质：

教师全部是清华大学中国企业研究中心专门从事个中国顾满意度研究的硕士、博士等。

3. 培训机构

培训机构均需与中标协和迪纳市场研究院签订培训授权代理协议书且发给培训授权证书。

4. 培训课程

测评顾客满意指数的重要性

顾客满意度与顾客满意指数

标准的术语与定义

满意指数测评为什么需用模型？

顾客满意指数测评范围

顾客满意指数测评体系总则

耐用消费品行业顾客满意指数测评基本模型

非耐用消费品行业顾客满意指数测评基本模型

服务行业顾客满意指数测评基本模型

调查问卷设计

调查问卷设计的基本要求

调查问卷的设计程序

顾客满意指数抽样调查的基本要求

抽样的数量

顾客满意指数的调查实施

调查实施的方法

调查实施过程的误差控制

顾客满意指数的数据处理

问卷筛选

数据的编码与输入

数据处理

数据计算

数据检验

顾客满意指数分析

分析的主要内容

分析报告的格式

第二条 继续教育

凡已注册的人员，可以随时以电子邮件的方式登录ｗｗｗ．ｄｉｎａ．ｃｏｍ．ｃｎ或者www.china-cas.com提出问题，注册、评审机构配有专人解答这些问题，另外，随着顾客满意测评的内容和范围不断延伸与扩展，所有注册人员可以享受到顾客满意度评价最新的知识内容与评价分析的框架。
第五章：附则

第1 条  根据顾客满意测评师注册管理工作的需要，中国标准化协会培训部可依据本办法制定实施细则和相关管理办法；

第 2条  资格证书：

完成规定学时，经评审合格，颁发《中华人民共和国标准化协会顾客满意高级测评师/测评师资格证书》
第3条  培训收费：

顾客满意度测评员培训费：1500元/人；

顾客满意测评师注册、评审费：1500元/人（其中评审费1000元/人；注册费500元/人）。顾客满意高级测评师评审费2000元/人（其中评审费1500元/人；注册费500元/人）。

第4条 本办法由中国标准化协会培训部负责解释；

第 5条  本办法自发布之日起实施。

第六章：附件

1. 附件1：顾客满意测评师职业资格注册申请表

2. 附件2：顾客满意指数测评标准培训机构授权代理申请表

3. 附件3：顾客满意指数测评标准培训机构授权代理协议书

4. 附件4：顾客满意测评师/高级测评师评审内容及标准
5. 附件5：顾客满意测评师评审材料书写格式
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