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前 言

CTS Q/ZDRZ 93-2025《顾客满意度测评服务认证技术规范》属于认证技术要求系列之一。

本技术规范按照 GB/T 1.1-2020 标准给出的规则起草。

本技术规范由智德认证有限公司（ZDRZ）提出并归口。

起草单位：智德认证有限公司

主要起草人：乔振欣、庞良玲

参与起草人：乔振欣、庞良玲、徐增辉、杨慧、王蕊、杨丹丹
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顾客满意度测评服务认证技术规范

1 范围

本标准规定了商业服务业开展顾客满意度测评所采用的指标体系、调査方案的设

计、测评模型及其统计分析方法体系。

本标准适用于批发和零售业、住宿和餐饮业以及居民服务与其他服务业开展的顾客

满意度测评。

2 规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件,

其随后所有的修改单(不包括勘误的内容)或修订版均不适用于本标准,然而,鼓励根据本

标准达成协议的各方研究是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件,其

最新版本适用于本标准。

GB/T4754-2002 国民经济行业分类

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

3.1 顾客 customer

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。

3.2 顾客满意/顾客满意度 customersatisfaction

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。

3.3 顾客满意度指数 customer satisfaction indcx

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。

3.4 测评 measurement

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。

3.5 顾客满意度测评 measurement of customer satisfaction
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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。

3.6 指标体系 indexsystem

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。

3.7 调查方案 survey scheme

为取得测评所需要的资料数据而制定的关于如何抽样、如何调査、如何评价调查质量等一

整套步骤程序的设计,包括抽样方法设计、调查方法设计和问卷设计等内容。

3.8 测评模型 measurement model

对指标体系中关联或因果关系图形或数学的表达方式。

3.9 中国商业服务业顾客满意度指数测评 China Commercia Customer Satisfaction

Index(CCCSI)本标准编制部门依据我国商业服务业实际状况,在充分吸收国内、外满意度

模型内涵的基础上,配合本标准指标体系而自主开发的《中国商业服务业顾客满意度指数

测评》软件。

4.评价指标

商业服务业顾客满意度测评采用三级指标体系,针对八个二级指标,分别设立相应的

三级测量指标,共 29 个。如附录 A所示。

4.1 企业/品牌形象（3 分）

顾客通过直接、间接的渠道,有意识或无意识地积累起来的对服务供应商(企业)或服

务品牌的形象的综合判断,包括对企业的商务实践,商业道德,社会责任感以及整体形象的

看法,或者是对服务品牌的档次、亲和力、内容适用性及其整体形象的看法。企业/品牌

形象是整个顾客满意度测评模型的外生变量,在顾客接受服务之前就已经存在,直接影响

到顾客对企业/品牌的质量预期水平,并与顾客满意和忠诚的形成有直接关系。

4.2 顾客预期（4分）

顾客在准备购买某种产品或接受某种服务之前对其质量水平的主观意愿与估计,是顾

客满意与否的参照标准,对顾客的质量感知、价值感知和顾客满意都有直接影响。
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4.3 产品质量感知（31分）

顾客在购买并消费某种产品的过程中及之后的一段时期内对其质量水平的实际感受,

它对价值感知和顾客满意有着直接影响。如在商业零售业中,产品质量感知的测评对象是

企业向顾客销售的商品;餐饮业中的测评对象为企业对顾客提供的加工过的或直接销售的

饮食产品;居民服务和其他服务业中的测评对象为企业最终需向顾客提供的有形产品。

4.4 服务质量感知（30分）

顾客在购买并消费某种服务/产品的过程中或之后的一段时期内对其所享受的服务质

量水平实际感受;在测评模型中与产品质量感知处于等同的地位,对价值感知和顾客满意

有着直接影响。

4.5 价值感知（15 分）

顾客在结合感知质量后对所付出价格的评价。对顾客满意有直接影响。

4.6 顾客满意（6分）

顾客对在接受服务的过程中(以及之后的一段时期内)所形成的最终状态的满意程度。

在本标准所采用的测评模型中,顾客满意是测评的目标变量,具体表现为顾客的实际感受

同其预期相比后的满意程度、同其心目中理想服务相比后的满意程度、与其他同层次竞

争对手相比较后的满意程度,以及顾客对服务的整体满意程度。

4.7 顾客抱怨（6分）

顾客对服务的不满,通常会表现为正式或非正式地对服务质量的抱怨甚至投诉。是顾

客满意与否的直接后果。对于商业零售业企业而言,顾客的不满可以通过对销售商家或者

是对生产厂家的抱怨(投诉)两种渠道来表现,即便是通过后一种渠道,商业企业(商家)也

需要予以高度关注,因为其中很难避免顾客对商家不满的成分,都是测评需要考虑的因素。

4.8 顾客忠诚（5分）

顾客愿意从特定服务供应商处再次接受服务的可能性大小,是顾客内在积极态度、情

感、偏爱和外在重复购买行为的统一。由顾客的满意程度及企业对顾客抱怨(投诉)的处

理情况综合决定。

5 评价方法
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5.1 基本要求

5.1.1 根据本标准的规定对顾客满意度服务进行评价时，对各项指标采用评分制。

5.1.2 评价采用文件审查和现场审查等方式，包括查阅文件和记录、询问人员、观察现场、

访问客户等。

5.2 评分

5.2.1 评分要求

评分比例 要 点

0％-20％

■ 在该评分项要求中水平很差，或没有描述结果，或结果很差

■ 在该评分项要求中没有或极少显示趋势的数据，或显示了总体不良的趋势

■ 在该评分项要求中没有或极少的相关数据信息，或对比性信息

20％-40％

■ 在该评分项要求中结果很少，或在少数方面有一些改进和（或）处于初期绩效水平

■ 在该评分项要求中有少量显示趋势的数据，或处于较低水平

■ 在该评分项要求中有少量相关数据信息，或对比性信息

40％-60％

■ 在该评分项要求的多数方面有改进和（或）良好水平

■ 在该评分项要求的多数方面处于取得良好趋势的初期阶段，或处于一般水平

■ 在该评分项要求中能够获得相关数据，或对比性信息

60％-80％

■ 在该评分项要求的大多数方面有改进趋势和（或）良好水平

■ 与该评分项要求中一些趋势和（或）当前显示了良好到优秀的水平

■ 在该评分项要求中处于获得大量相关数据，或对比性信息。

80％-100％

■ 在该评分项要求重要的大多数方面，当前结果/水平/绩效达到优良水平

■ 与该评分项要求中大多数的趋势显示了领先和优秀的水平

■ 在该评分项要求中能够获得充分相关数据，或对比性信息
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5.2.2 等级划分

顾客满意度服务认证评价总分为 100 分，根据评分值评定顾客满意度服务水平，以

不同级别区分优质程度，等级分为达标、三星、四星、五星。满分为 100 分。

根据评分值评定服务水平，测分值大于 70 分（含）为合格。70 分以下为不合格，

达到 70 分，评价结果及等级表述如下：

a）70 分≤评价得分＜80 分，顾客满意度测评服务为达标级；

b）80 分≤评价得分＜85 分，顾客满意度测评服务三星级；

c）85 分≤评价得分＜90 分，顾客满意度测评服务四星级；

d）90 分≤评价得分，顾客满意度测评服务五星级。
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附录 A 顾客满意度测评指标体系

一级

指标
二级指标 三级指标

顾

客

满

意

度

指

数

企业/品牌形象 企业/品牌总体形象、企业/品牌知名度、企业/品牌特征显著度

顾客预期 总体质量预期、可靠性预期、个性化预期

产品质量感知
总体产品质量感知、产品质量可靠性感知、产品功能适用性感知、

产品款式感知

服务质量感知
总体服务质量感知、有形性质量感知、可靠性质量感知、保证性质

量感知、响应性质量感知、关怀性质量感知

价值感知
给定质量下对价格的评价、给定价格下对质量的评价、与同层次竞

争对手相比下对价格的评价

顾客满意

总体满意程度、实际感受同预期服务水平相比下的满意程度、实际

感受同理想服务水平相比下的满意程度、实际感受与同层次竞争对

手相比下的满意程度

顾客抱怨 顾客抱怨与否、顾客投诉与否、投诉处理满意程度

顾客忠诚 重复接受服务的可能性、向他人推荐的可能性、价格变动忍耐性
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