9.2 顾客满意度测量控制程序（ DFRX/CX-13）

1 目的
测量顾客对服务的满意程度。将对顾客满意程度的测量作为测量质量、环境和职业健康安全管理体系业绩的一种手段。为管理体系的改进寻找机会。
2 适用范围
适用于对顾客满意程度的测量。
3 职责
3.1 综合经营部负责组织对顾客满意程序进行测量，确定顾客的需求和潜在需求。
3.2 造价部、招标部、项目管理部负责与顾客联络，组织处理顾客投诉，负责保存相关服务记录；
4 工作程序
4.1 顾客满意度信息的收集要求
4.1.1造价部、招标部、项目管理部负责接收并记录顾客用各种方式反馈的信息；通过与顾客的直接接触了解其需求和期望；进行问卷调查顾客的满意度情况。
4.1.2造价部、招标部、项目管理部负责每季度发出《顾客满意度调查表》，并应争取调查表的回收率达到80%以上，必要时也可采用电话调查的方式记录顾客的各项满意度情况。
4.1.3 调查的主要内容包括对服务过程、业务水平、资料处理、对公司环境保护、职业健康安全的评价以及顾客的改进要求和建议。
4.2 顾客满意度信息分析评价
4.2.1 顾客满意度的评价方法采用四级标度法，分为： 
A：很满意（ 90~100分）；

B：满意（70~89 分）；

C：一般（ 50~69分）；

D:不满意（ <50 分）。

由顾客在相应栏目中选择打分，并由顾客在改进要求和建议栏中提出意见。
4.2.2造价部、招标部、项目管理部对回收的服务使用状况调查表进行顾客满意度的计算得出每个顾客的评价分数，公式为：
Si= （ΣSj ）/j

式中： j 为回收的调查表的打分总数项数； Sj 为第j 项的评价分数。
4.2.3 根据每个单项的顾客满意度，采用加法规则计算综合的顾客满意度，公式为：
S= ( ΣSi) /n

式中： n 为回收的调查表数； Si 为第i 张表的评价分数。
4.2.4 公司在质量目标中对顾客满意度规定指标值，并根据需要适时修改。造价部、招标部、项目管理部负责根据顾客满意度调查分析结果编制书面报告并送交综合经营部。
4.3 顾客反馈意见的分析
4.3.1造价部、招标部、项目管理部应针对顾客反馈的意见进行立即处理， 必要时应到现场对实际情况进行了解和处理。
4.3.2 针对服务质量问题的，造价部、招标部、项目管理部将收集的顾客反馈信息填写在《顾客意见反馈处理单》进行分析，并采取处理措施，按照《事故事件、不符合调查与纠正和预防措施控制程序》执行。
4.4 《顾客满意度调查表》中的调查项目可根据需要由综合经营部进行必要的调整。
5 相关文件
5.1 《事故事件、不符合调查与纠正和预防措施控制程序》
6 记录
6.1《顾客满意度调查表》
6.2《顾客意见反馈处理单》

