
步骤：

业务执行标准说明书

客户满意度调查业务标准说明书
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作成：金勇
审批：金文学
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步骤：

业务执行标准说明书

修 订 变 更 栏

版本号 制/修订日期 制/修订部门 修订章节 修 订 内 容 描 述

A/0 2017.5.15 营业部 无 新版本作成



步骤：

业务执行标准说明书

业务标准名称 报价管理业务使用标准
说明书

部 门 营业部 从接收到履行所需的周期
时间

报价周期28小时
或视客人纳期而定

备注NO. 流程 主导部门/责任人 完成
时间

关联部
门 流程简单说明

1 报价担当 一年 -

1.由营业部每年对顾客满意度信息进行一次调
查
2.如客户一年内无交易或一年内订单交易金额
小于50万人民币，可不予此类客户满意度调查

2 报价担当 10天 -

1.发出后，由营业部负责与顾客沟通，让顾客
了解、明确了解 的内容。
2.由营业部负责收集，整理与保存。
3.应确保回收率达85%以上。

3 报价担当 3天 -

1.该次调查顾客，产品的交付情况。
2.该次调查顾客产品准时交付情况及额外运费
。
3.顾客投诉和退货情况。
4.顾客审核情况(如果有时)。
5.顾客满意信息收集工作完成后，由营业对顾
客满意信息进行汇总分析，评定顾客满意度，
并找出顾客最满意及最不满意的事项。客户满
意度收集后处理

4 报价担当 5天 -

1汇总相应的满意度评价数据，当客户满意度
低于目标要求时（客户满意度≥85分）或有客
户重大投诉抱怨时，由营业召集相关部门根据
客户评价的不足召开专题会议检讨；
2 各部门针对相关问题予以改进或跟进，并向
营业提交问题分析以及改善措施；
3.营业综合各责任部门提交的措施，及时将全
面的分析结果反馈给顾客；
4.重复以上：1-3，直至顾客完全满意；
5营业保存【客户满意度调查表】，作评定报
告，针对问题点召开专门对策会议，并将对策
结果呈报客户

顾客满意调查的安排

顾客满意度信息的收集

调查顾客满意度数据进行分析

业务标准流程图

顾客满意信息处理



步骤：

业务执行标准说明书

1、顾客满意调查的安排

1.由营业部每年对顾客满意度信息进行一次调查
2.如客户一年内无交易或一年内订单交易金额小于50万人民币，可不予此类客户满意度调查

顾客满意调查问卷及一年订单金额



步骤：

业务执行标准说明书

1.由营业部每年对顾客满意度信息进行一次调查
2.如客户一年内无交易或一年内订单交易金额小于50万人民币，可不予此类客户满意度调查

1.发出后，由营业部负责与顾客沟通，让顾客了解、明确了解 的内容。
2.由营业部负责收集，整理与保存。
3.应确保回收率达85%以上。

2、顾客满意度信息的收集

请求客户填写满意度调查



步骤：

业务执行标准说明书

1.该次调查顾客，产品的交付情况。
2.该次调查顾客产品准时交付情况及额外运费。
3.顾客投诉和退货情况。
4.顾客审核情况(如果有时)。
5.顾客满意信息收集工作完成后，由营业对顾客满意信息进行汇总分析，评定顾客满意度，并找出顾客最满意及最不满意的事项。客户满意
度收集后处理

3、调查顾客满意度数据进行分析

客户满意度调查卷收回



步骤：

业务执行标准说明书

1.汇总相应的满意度评价数据，当客户满意度低于目标要求时（客户满意度≥85分）或有客户重大投诉抱怨时，由营业召集相关部门根据客
户评价的不足召开专题会议检讨；
2.各部门针对相关问题予以改进或跟进，并向营业提交问题分析以及改善措施；
3.营业综合各责任部门提交的措施，及时将全面的分析结果反馈给顾客；
4.重复以上：1-3，直至顾客完全满意；
5.营业保存【客户满意度调查表】，作评定报告，针对问题点召开专门对策会议，并将对策结果呈报客户。

4、顾客满意信息处理

结束

客户满意度分析检讨


