
福建ISO9001认证顾客满意测量

产品名称 福建ISO9001认证顾客满意测量

公司名称 厦门汉墨企业管理咨询有限公司

价格 .00/次

规格参数

公司地址 思明区龙山南路 84-2 号龙山时尚中心 206 室

联系电话 18950166287 18950166287

产品详情

福建ISO认证ISO9001认证质量管理体系认证之顾客满意管理类程序

福建ISO认证公司  福建ISO认证机构 福建ISO认证咨询 福建ISO认证费用 福建ISO认证流程
福建ISO认证多少钱 福建认证公司

4. 要求

4.1 顾客及相关方满意度通过以下几种方式反映：

4.1.1 顾客抱怨投诉（包括顾客退货）；相关方投诉（包括地方环保部门、劳动安全卫生部门的不满、整
改要求甚至罚款等）；

4.1.2 顾客及相关方满意度调查；

4.1.3 顾客及相关方回访时反馈信息；

4.1.４顾客业绩变化；

4.1.５顾客群优化；

4.1.６竞争对手分析；

4.1.７与过去同期管理目标相比等。

 

4.2 顾客及相关方投诉

4.2.1 顾客及相关方抱怨投诉的接收



    各相关部门接到顾客的投诉，包括电话、传真、来人及业务人员走访等均转业务部，统一由业务
部将投诉内容(视情况)登记“客户反馈追踪表”后，转发“客诉处理方案申请表”给生产部品管门进行
处理。

4.2.2 顾客抱怨投诉的处理

A) 业务部接到顾客的投诉后应先进行登记，其内容包括与产品有关的订单号/样品单号、交付日期、数
量、品名/规格、生产批号、质量问题点、不合格品所占的比例等；

B) 了解顾客对不合格品的处理结果和顾客新的要求和期望；

C) 分析顾客抱怨程度和质量问题的严重性，问题比较轻微，业务部可以直接处理的，应及时处理并回复
顾客；问题较严重无法马上回复的，业务部应及时与生产部、生产部品管等联系协商解决，必要时上报
总经理，按《不符合和纠正措施控制程序》采取纠正预防措施；

D) 顾客投诉经分析研究和采取措施后，业务部负责与顾客保持联系，了解顾客对采取措施的满意度，是
否有新要求和期望，并将了解结果传达相关人员，努力改进直到确认顾客满意。

 

4.3 顾客满意度调查

由业务部每年的第四季度对本公司的顾客发放“顾客满意度调查表”，发放的顾客至少包括主要的大顾
客在内的7０％以上顾客，针对以下方面进行调查：

4.3.1产品质量，如：产品外观、产品包装防护、口味、重量准确性等；

4.3.2产品交期方面，如：有足够长交付期限和正常交付期限时是否还有交付不及时发生，还是都能准时
交付甚至提前交付；需紧急处理才能满足要求的完成交付情况等；

4.3.3服务质量方面，如：日常与顾客的沟通，为顾客提供的咨询、信息的及时回复或其它内容；顾客反
馈意见和抱怨的处理效果和效率；接听电话、平常沟通、

接待顾客时给顾客礼貌方面的感觉等。

4.3.4业务部将调查情况汇总后形成报告，针对弱项进行原因分析，找出原因所在和责任单位，责令责任
单位采取措施，并跟踪验证实施效果。

4.3.5业务部根据公司发展的不同阶段和了解需求的不同，可以重新设计调查方式和调查内容，以满足企
业发展的需求。

 

4.4顾客满意度调查结果统计方法：

4.4.1先进行调查项目分类项的统计

调查内容 满意 较满意 一般 不满意 很不满意
评价项数
产品质量
交期



服务质量

 

4.4.2顾客对各基本项目的满意度=Σ各等级调查结果×相应分数/调查顾客项数

序 号 评价等级 分数 分数
1 满意 91-100分 1．0
2 较满意 80-90分 0.9
3 一般 60-79分 0．8
4 不满意 41-59分 0．4
5 很不满意 0-40分 0．2

 

4.4.3顾客满意度=Σ各基本项目满意度×相应比重值

序 号 调查项目 比重值
1 产品质量 0.7
2 交货期 0.15
3 服务质量 0.15

 

4.5对顾客之回访反馈

凡公司有关人员到顾客处或以电话、传真方式进行回访时,要将顾客反馈的信息用电话或书面的方式传达
业务部及相关的人员，业务员要及时记录相关的内容。发现顾客反馈问题时立刻进行处理.如顾客反馈意
见中反映出重大问题时应会同相关部门共同解决,按《与顾客有关过程控制程序》、《不符合和纠正措施
控制程序》进行。

 

4.6为了提高相关方对我公司环境绩效的满意度，生产部品管应加强对相关方的环境污染/职业健康安全宣
传甚至对其施加影响，以提高相关方的环保/安全意识和对我公司环境/安全绩效的了解，确保相关方满
意度的提高。通过对相关方意见、建议、投诉及处理情况的跟踪，评估相关方对环境满意度。

 

4.7改进提高

4.7.1管理者代表召开各部门负责人会议，根据统计调查结果及统计分析报告，制订有效措施，并责成责
任部门组织实施；各责任部门应结合实际情况，制订贯彻执行措施，并认真组织实施；以提高产品质量
、服务质量、环境/安全绩效，从而提高顾客、员工、相关方满意程度。

4.7.2改进评价：公司应对各基本因素的满意度进行前后对比来评价改进效果。
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