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前  言

  本指导性技术文件按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本指导性技术文件与GB/T19010—2008《质量管理 顾客满意 组织行为规范指南》、GB/T19012—

2008《质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南》和GB/T19013—2009《质量管理 顾客满意 组织

外部争议解决指南》共同构成质量管理中组织针对顾客满意过程的基础性系列国家标准。
本指导性技术文件使用翻译法等同采用ISO/TS10004:2010《质量管理 顾客满意 监视和测量

指南》。
本指导性技术文件由全国质量管理和质量保证标准化技术委员会(SAC/TC151)提出并归口。
本指导性技术文件起草单位:中国标准化研究院、中国质量认证中心、海尔集团。
本指导性技术文件主要起草人:郑兆红、张荣静、康键、赵楠、杨颖、吴芳、冯卫、裴飞、李杰、季晓健。
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引  言

0.1 总则

组织成功的关键要素之一是顾客对该组织及其产品满意。因此,有必要监视和测量顾客满意。
监视和测量顾客满意获得的信息能帮助确定组织的战略、产品、过程和顾客关注特性的改进机会,

实现组织的目标。这些改进能增强顾客信心,并为组织带来商业利益和其他收益。
本指导性技术文件对组织建立有效的监视和测量顾客满意过程提供指导。

0.2 与GB/T19001—2008的关系

本指导性技术文件与GB/T19001—2008相容,并通过提供监视和测量顾客满意指导支持其目的。
本指导性技术文件能帮助解决GB/T19001—2008与顾客满意有关的具体条款,即下列各项:

a) GB/T19001—20085.2以顾客为关注焦点:“最高管理者应以增强顾客满意为目的,确保顾客

的要求得到确定并予以满足。”

b) GB/T19001—20086.1b)资源管理:“组织应确定并提供以下方面所需的资源……,通过满足

顾客要求,增强顾客满意。”

c) GB/T19001—20088.2.1顾客满意:“作为对质量管理体系绩效的一种测量,组织应监视顾客

关于组织是否满足其要求的感受的相关信息,并确定获取和利用这种信息的方法。”

d) GB/T19001—20088.4数据分析:“组织应确定、收集和分析适当的数据,以证实质量管理体

系的适宜性和有效性,并评价在何处可以持续改进质量管理体系的有效性。这应包括来自监

视和测量的结果以及其他有关来源的数据。数据分析应提供有关以下方面的信息:顾客满

意……”
本指导性技术文件也可单独使用。

0.3 与ISO9004:2009的关系

本指导性技术文件也与为保持持续成功提供指南的ISO9004:2009相容,并对下列条款进行补充:
———ISO9004:2009B.2以顾客为关注焦点;
———ISO9004:20098.3.1和8.3.2,确定顾客需求、期望和满意。

0.4 与GB/T19010、GB/T19012、GB/T19013的关系

GB/T19010包含组织关于顾客满意的行为规范指南。这种行为规范能减小发生问题的可能性和

消除由投诉和争议引起顾客满意下降。

GB/T19012包含与产品有关的投诉的内部处理指南。该指南通过有效和高效的解决投诉,保持

顾客满意和顾客忠诚。

GB/T19013包含解决与产品有关的投诉因没能在内部圆满处理而产生的争议的指南。GB/T19013
能帮助减少源于投诉未能解决的顾客不满意。

GB/T19010、GB/T19012和GB/T19013共同为减少顾客不满意和增加顾客满意提供指导。本

指导性技术文件通过提供顾客满意监视和测量指南对GB/T19010、GB/T19012和GB/T19013进行

补充。
获得的信息有助于指导组织采取措施保持或增强顾客满意。
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质量管理 顾客满意
监视和测量指南

1 范围

本指导性技术文件为确定和实施顾客满意监视和测量过程提供指南。
本指导性技术文件旨在适用于各种类型、不同规模和提供不同产品的组织。本指导性技术文件主

要关注的是组织的外部顾客。
本指导性技术文件不拟用于认证或合同目的,也不拟改变适用的法律法规规定的权利和义务。

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/T19000—2008 质量管理体系 基础和术语(ISO9000:2005,IDT)

3 术语和定义

GB/T19000—2008界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
产品 product
过程的结果

注1:产品可以是服务、软件、硬件或流程性材料。

注2:修改采用GB/T19000—2008中定义3.4.2,原定义中的3条注简化成注1。

3.2
顾客 customer
接受产品的组织或个人

示例:消费者、委托人、最终使用者、零售商、受益者和采购方。
注1:顾客可以包括可能受组织提供产品的影响和可能影响组织成功的其他相关方。

注2:顾客可以是组织内部的或外部的,本指导性技术文件重点关注的是外部顾客。
注3:修改采用GB/T19000—2008中定义3.3.5,原定义中的注扩展为注1和注2。

3.3
顾客满意 customersatisfaction
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。

[GB/T19000—2008,定义3.1.4]

3.4
要求 requirement
明示的、通常隐含的或必须履行的需求或期望

注:修改采用GB/T19000—2008中定义3.1.2,原定义中的5个注被删除。
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