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1. 目的和适用范围

本规则用于规范广东矩规检验认证有限公司（以下简称“GRRC”）开展顾客满意度测评服务认证活动。

2. 认证依据

GB/T19039-2009《顾客满意度测评通则》

SB/T 10409-2007《商业服务业顾客满意度测评规范》

3. 术语和定义

3.1 顾客满意

顾客对其要求已被满足程度的感受。

注 1:客抱怨是一种满意度低的最常见的表达方式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。

3.3 顾客

购买并使用某种产品或接受某种服务的主体,可以分为个人消费者和机构、集团消费者。

3.4 顾客满意/顾客满意度

顾客在消费产品或接受服务的过程中(以及之后的一段时期内)所形成愉悦或失望的感觉状态。顾客满

意水平的量化就是顾客满意度。

3.5 顾客满意度指数

借助于统计和经济计量学模型技术将顾客满意度的衡量指数化,全面、综合地度量顾客满意程度的一种

指标。

3.6 测评

针对研究对象所进行的收集资料数据、综合测算与分析的过程，

3.7 顾客满意度测评

在一定层面上,就某一类产品(服务)或品牌对其顾客群体进行调查,取得顾客满意状况的数据,通过综

合测算与分析,得到顾客满意等评价结果。

3.8 指标体系

对研究对象进行特定综合评价所必需的一套具有完整性和系统性的指标组合。
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