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前言 

 

本标准按照 GB/T 1. 1-2020《标准化工作导则第 1 部分:标准的结构和编写》给出的规则起草。 

本认证规则由北京中汇恒泰认证有限公司技术质量部提出。本认证规则主要起草人：技术质量部。 本

认证规则由北京中汇恒泰认证有限公司解释。 
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顾客满意度管理体系技术规范 

1 范围 

本文件规定了建立、实施、保持和持续改进顾客满意度管理体系的具体要求，旨在使组织通过顾客满意

测评的基本原则、测评过程和测评结果的应用，逐步实现顾客满意度管理目标。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡

是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

GB/T 19001-2016 / ISO 9001-2015《质量管理体系 要求》 

GB/T 19039-2009《顾客满意测评通则》  

3 术语和定义 

GB/T 19001、GB/T 19039 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 顾客满意 

顾客对其要求已被满足程度的感受。 

注 1:顾客抱怨是一种满意程度低的最常见的表达方式,但没有抱怨并不一定表明顾客很满意。 

注 2:即使规定的顾客要求符合顾客的愿望并得到满足，也不一定确保顾客很满意。 

3.2 顾客满意测评 

组织为了解顾客对其提供的产品的满意程度,策划和设计获取顾客满意信息的程序,实施调查,计算并分

析顾客满意结果的过程。 
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