附件十
顾客满意测量程序
1 目的
· 测量集团质量管理体系的绩效。
2 范围
· 适用于对顾客满意程度的监视和测量。
3 职责

3.1 质量安全监督部负责组织顾客满意程度的测量。

3.2 各中心负责配合收集顾客信息，负责实施有关意见处理和改进。

4 程序
4.1 质量安全监督部信息的收集、分析与处理
4.1.1 质量安全监督部负责总体监视顾客满意或不满意的信息，作为对质量管理体系绩效的一种测量。
4.1.2 质量安全监督部对顾客通过面谈、电话和网络等方式进行的咨询、反映的问题和提供的建议，做好顾客反馈记录，并联系有关中心进行处理。若暂未能解答的或重大问题，应详细记录后由质量安全监督部牵头相关部门研究作出答复。
4.1.3 各部门有关人员结合日常工作，及时掌握顾客需求的方向，积极与顾客沟通，收集有关信息并及时处理，同时反馈给质量安全监督部和相关领导。

4.1.4 对顾客的有效投诉，质量安全监督部应执行《改进、纠正和预防措施控制程序》。

4.2 顾客满意程度测量
4.2.1质量安全监督部每年至少应组织二次顾客满意程度调查，调查通过网络实施，相关结果由质量安全监督部进行统计汇总后，上报分管领导，并下发至相关部门进行改进。
4.2.2质量安全监督部应在调查前明确调查时间、范围、对象、内容和满意度计算方法等。应明确具体的顾客满意度调查项目和类别，同时应征求顾客意见和建议。

4.2.3质量安全监督部对上述调查结果以及日常顾客意见进行汇总统计，得出定性（形成资料）和定量（顾客满意率等）的结果并报总经理，同时提交管理评审。对于顾客反馈的意见和投诉，应要求相关责任部门进行分析，以确定顾客的需求和期望及公司需改进的方面，执行《改进、纠正和预防措施控制程序》。

4.2.4对顾客反映非常满意的方面，质量安全监督部应对相关部门和人员及时通报表扬。
4.3 顾客档案的建立
· 各中心在适用时，应建立顾客档案，以便于更好的为顾客提供满意的服务。
5 相关文件
· 《改进、纠正和预防措施控制程序》
6 相关记录
· 《顾客意见登记表》《顾客满意度调查表》《顾客满意情况分析报告》

