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	6.1服务 service
	6.3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
	6.4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。
	1_26
	1_27
	1_28
	1_29
	1_30
	1_31
	1
	1_1
	1_2
	1_3
	1_4
	1_5
	1_6
	1_7
	1_8
	1_9
	1_10
	1_11
	1_12
	1_13
	1_14
	1_15
	1_16
	1_17
	1_18
	1_19
	1_20
	1_21
	1_22
	1_23
	1_24
	1_25
	1_32
	1_33

