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一、任务来源 

本国家标准的修订任务列入国家标准化管理委员会 2018 年国家标准

制、修订项目计划，项目编号为 20181012-T-469，由中国标准化研究院负

责组织起草，定于 2019 年完成。 

本标准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。 

二、目的和意义 

国际标准化组织（ISO）于 2018 年 7 月发布了 ISO 10004:2018《质量

管理 顾客满意 监视和测量指南》。本标准为确定和实施顾客满意监视和测

量过程提供指南。 

该标准作为质量管理体系系列标准的一部分，对组织规范性设立和执

行有效的顾客满意监视和测量过程提供指南。从监视和测量顾客满意中获

得的信息，能够有效地促进产品和过程的改进，并提升该组织的声誉，提

高顾客满意水平。 

现行的国家标准 GB/Z 27907-2011 系等同采用 ISO/TS 10004:2010 版

标准。目前 ISO/TC176 已于 2018 年对该国际标准内容进行了修订，包括该

标准与其他三项质量管理顾客满意标准的关系的阐述以及一些技术内容的

修订。顾客满意经营理念和顾客满意管理在世界上发达国家已经获得普遍

接受和广泛采用。在中国走向完善的市场经济体制和向国际化方向发展的

进程中，强调顾客满意经营理念对于提高中国企业的核心竞争力具有重要

意义。顾客满意的监视和测量是有效顾客满意管理的基础，我国各类组织

对于顾客满意监视和测量的标准有着迫切的需求。及时修订该国家标准，
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将有助于各类组织强化顾客满意经营理念，有效开展顾客满意的监视和测

量，提高组织满足顾客需求的能力，以及如何更好地与其他质量管理系列

标准整合应用具有重要的意义。 

三、标准修订原则 

1、采用 GB/T 19000 系列标准的转化原则，即等同采用的原则。 

2、本标准中的术语和定义尽可能考虑企业相关人员的使用习惯。 

四、标准修订过程 

1、收集和分析资料 

自本国际标准发布后，标准起草组成员便从各种渠道大量收集与本文

件有关的信息和资料。 

2、分析、比较和研究 

标准起草组对收集到的国内外有关信息和资料进行了认真的分析、比

较和研究，并对我国的企业特点做了一定程度的调查和了解。 

3、确定标准的制定原则 

在比较准确和充分的掌握了相关信息后，确定了本标准的制定原则。 

4、形成标准草案文本 

将有关资料译成中文，同时形成国家标准草案文本。 

5、正式组成标准起草组 

在上述步骤完成后，便正式组成标准起草组。 

6、形成征求意见稿 

2019 年在北京等地召开多次标准起草组工作会议。对标准草案文本进

行了认真的研讨。尤其对标准中的部分术语和定义做了仔细的推敲。会后

形成了意见统一的征求意见稿。 

7、起草编制说明 

标准编制说明既是标准制、修订过程的工作总结，又是标准制、修订 

的技术研究报告。因此，标准起草组从一开始就非常重视编制说明的撰写。
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在起草组全体成员再次认真审查了更改后的标准草案，并在有关方面完全

达成共识的基础上，完成了本标准的编制说明。 

五、标准的主要内容 

本标准的主题内容结构如下所示： 

4  概念和指导原则 

4.1 总则 

4.2 顾客满意的概念 

4.3 指导原则 

5  顾客满意监视和测量框架 

5.1 组织环境 

5.2 建立 

6  策划、设计和开发 

6.1  确定目的和目标 

6.2  确定范围和频次 

6.3  确定实施方法和职责 

6.4  配置资源 

7  运行 

7.1  总则 

7.2  识别顾客期望 

7.3  收集顾客满意数据 

7.4  分析顾客满意数据 

7.5  沟通顾客满意信息 
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7.6  监视顾客满意 

8  保持和改进 

附录 A（资料性附录）GB/T 19010、GB/T 19012、GB/T 19013 和本标准的

相互关系 

附录 B（资料性附录）顾客满意概念模型 

附录 C（资料性附录）识别顾客期望 

附录 D（资料性附录）顾客满意的直接测量 

附录 E（资料性附录）顾客满意数据的分析 

附录 F（资料性附录）使用顾客满意信息 

六、实施本标准的建议 

本标准为组织建立有效的监视和测量顾客满意过程提供了指导。且本

标准适用于各种类型、不同规模或从事任何活动的组织。 

本标准与 GB/T 19010、GB/T 19012 和 GB/T 19013 相容，通过有效和

高效的实施，有助于指导组织采取措施保持或增强顾客满意，可支持上述

三个标准目标的实现。建议在本标准通过审定后仍作为指导性国家标准发

布、实施。 

 


