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1.目的

借由客户满意度的确认以改善公司的服务，确保满足客户的期望与要求。

2.适用范围

本程序适用于本公司所有客户满意度的测量。

3.职责

业务部负责客户信息的收集处理及定期进行满意度的测量，相关责任部门

负责对客户不满意事项进行分析改善。

4.工作程序

4.1 业务部应为客户提供产品的相关资料，以加深客户对产品的了解认识。

4.2 业务部需建立客户来电、来函、来访信息反馈网，并将收集的信息分类 处

理后记录在“客户反馈信息表”内，及时反馈给相关部门进行处理。 客

户提供的信息，须按《文件与资料管理程序》要求归档保存。

4.3 处理客户抱怨

4.3.1 业务部接收到客户口头、电话、传真、信函、E-mail 的抱怨、投诉

时，应认真及时地将客户抱怨内容记录于“客户抱怨处理单”上， 然后

进行分析、处理。

4.3.2 若为质量问题，业务部将此单交质管部调查分析事件原因。相关责

任部门进行不良原因分析并填写纠正改善对策。

4.3.3 质管部于责任部门对策实施后进行跟催及结案。

4.3.4 处理结果经总经理或副总经理审核后，由业务部及时回复客户。“客

户抱怨处理单”由业务部存档。

4. 4 定期进行客户满意度测评



4.4.1 客户满意度确认的项目包括：

4.4.1.1 所提供产品的质量；

4.4.1.2 准时交付的能力；

4.4.1.3 服务；

4.4.1.4 客诉及退货的处理；

4.4.1.5 价格的满意度；

4.4.1.6 其他。

4.4.2 由业务部根据以上项目制作“客户满意度调查表”，每半年交客户进 行一

次客户满意度的测评。

4.4.3 业务部业务员釆取邮寄、传真、E-mail 或亲自拜访等方式，将“客 户满意

度调查表”交客户填制并跟催客户回复。

4.4.4 为确保调查的客观性及有效性

4.4.4.1 本公司的人员不能代替客户进行自我评价；

4.4.4.2 调查的对象最好能涵盖直接客户或最终客户；

4.4.4.3 调查的数理不能太少，一般不得低于客户数量的 50%；

4.4.4.4 调查表回收率必须在 65%以上。

4.4.5 “客户满意度调查表”得分统计方法: 满意程度得分：

很满意 较满意 一般 不太满意 不满意

100 分 80 分 60 分 40 分 0 分

相关项目得分所占比率:

质量 交期 价格 服务 客户信息反馈

30% 20% 10% 20% 20%

单项客户满意度=（评为很满意的份数 X100+评为较满意的份数 X评为一 般满意的

份数 X 60+评为不太满意的份数 X 40+评为不满意份数 X 0）:总份

E (质量得分 X30%+交期得分 X20%+价格得分 X10%+服务得 n=i



分 X 20%+客户信息反馈得分 X 20%

回收问卷份数(n)

示例:

目
质量 交期 价格 服务

客户信息反

馈

甲客户 100 80 60 80 100

乙客户 80 100 40 100 80

质量客户满意度=(100X1 + 80X1) 4-2=90

综合客户满意度=[(100 X 30% + 80 X 20%+60 X 10%+80 X 20%+100

X 20%) + (80 X 30%+100 X 20%+40 X 10%+100 X

20%+80X20%)]4-2

= (88+84)4-2

=86

4.4.6 将客户满意度与目标比较以评价其达成目标的程度。

4.4.7 对于未达目标的应分析不满意的焦点，并提出改善计划。

4.4.8 如巳达成目标，本着持续改善的精神亦应分析客户不满意的方面并 记录，

以提报管理审查会议讨论。

5.相关文件

5.1《纠正及预防措施管理程序》

5.2《文件与资料管理程序》

6.记录

6.1《客户抱怨处理单》

6.2《客户满意度调查表》

6.3《客户反馈信息表》

6.4《客户满意度统计表》


