

































































	5.1服务 service
	5.3特性 characteristic
	可区分的特征。
	注1：特性可以是固有的或赋予的；也可以是定性的或定量的。
	注2：有各种类别的特性，如：——物理的（如：机械的、电的、化学的或生物学的特性）；——感官的（如：嗅
	——时间的（如：准时性、可靠性、可用性、连续性）；——人因工效的（如：生理的特性或有关人身安全的特性
	5.4服务特性 service characteristic
	由顾客服务体验的一项或一组可区分的特征，通常是无形的。

