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合格评定 服务质量测量方法和
应用指南

1 范围

本标准提供了服务质量测量的基本原则、测量方法、测量方法的选择与组合和测量过程的指南。

本标准适用于服务提供者自我评价,也适用于第二方和第三方对其服务质量评价指标的测量活动。

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—2016 质量管理体系 基础和术语

GB/T36733—2018 服务质量评价通则

3 术语和定义

GB/T19000—2016和GB/T36733—2018界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于

使用,以下重复列出了GB/T19000—2016和GB/T36733—2018中的一些术语和定义。

3.1
服务质量 servicequality
服务资源、服务过程和服务结果满足规定、约定以及顾客要求的特性的程度。

  注:改写GB/T36733—2018,定义3.5。

3.2
测量 measurement
确定数值的过程。

  注1:根据GB/T3358.2,确定的数值通常是量值。

  注2:这是ISO/IEC导则 第1部分ISO补充规定的附件SL中给出的ISO管理体系标准中的通用术语及核心定

义之一,最初的定义已经通过增加注1被改写。

[GB/T19000—2016,定义3.11.4]

3.3
测量设备 measurementequipment
为实现测量过程所必需的测量仪器、软件、测量标准、标准物质或辅助设备或它们的组合。
[GB/T19000—2016,定义3.11.6]

3.4
测量环境 measurementenvironment
开展测量工作时所处的一组条件。

  注:条件包括物理的、社会的、心理的和环境的因素(如温度、光照、认可计划、职业压力、人因工效和大气成分)。
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