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服务客户程序
1 目的

认真服务客户，提供客户的满意度，维护“实验室”的质量信誉。

2 适用范围

适用于“实验室”与客户的沟通和服务。

3 职责

3.1 业务部负责与客户的联络，了解客户需求，并将客户的意向及时传达至相关人员。3.2 相关部门或实验室为客户解答有关检验检测技术方法等需求。

3.3 总工办对客户的满意度进行调查和跟踪，提出改进措施。
4 工作程序

4.1 与客户的沟通

4.1.1业务部在保守相关机密前提下，通过各种媒体宣传“实验室”的工作及业绩，通过各种方式(电话、传真、邮件，面谈等)与客户进行沟通、了解客户要求。

4.1.2 当客户就检测检验事项进行咨询时，业务部及相关人员应认真、热诚周到地为客户服务，不能以任何理由拒绝。

4.1.3当有客户来访时，业务部或相关人员应热情接待，充分了解客户的来访原因及要求，并尽量予配合。对有需求的客户，应通过请进来、走出去的方式，主动深入了解客户需求。
4.1.4在保密前提下，允许客户或其代表，合理进入检验、检测相关区域，观察相关活动。

4.1.5 在合同洽谈过程中，当发现客户有变更的要求，能及时与客户沟通，并通知有关部门作好相应的措施。

4.1.6 在沟通过程中形成的合同，按Q/SKLEC 103-2016《合同评审管理程序》的要求进行。

4.2 客户的反馈处理

4.2.1 当客户对服务提出意见(但没有投诉时)，业务部或相关人员应认真记录，以改进服务。

4.2.2 当客户申诉、投诉时，按Q/SKLEC 106-2016《申诉和投诉处理程序》的要求进行。
4.3 客户满意度

4.3.1 为做到让客户满意,达到质量方针中的有关要求，全体人员应具备以客户为中心的意识，相关负责人通过各种方式(包括会议、沟通、宣传等)让全体人员提高对客户服务的认识。

4.3.2业务部开展客户满意度调查，设为抽样调查，至少每年调查一次, 以《客户满意度调查表》作调查, 并保留调查记录。 

4.3.3针对客户调查不满意之处及客户提出的改善意见和建议，由业务部及责任部门进行原因分析并提出改善对策，并记录于《客户满意度调查表》。

4.3.4总工办追踪对客户满意调查表的落实情况, 监督相关部门作出改善行动, 提升客户满意度, 将有关结果提交管理评审。
5 支持性文件

《合同评审管理程序》                           Q/SKLEC 103-2016
《申诉和投诉处理程序》                         Q/SKLEC 106-2016
《质量管理体系内部审核程序》                    Q/SKLEC 111-2016
《管质量管理体系理评审程序》                    Q/SKLEC 112-2016
6 记录

《客户意见登记表》                            Q/SKLEC 130A-2016
《客户满意度调查表》                          Q/SKLEC 130B-2016
Q/SKLEC 130A-2016
客户意见登记表
	客户单位
	
	电  话
	

	单位地址
	
	邮  编
	

	意见概要
	
	客户代表
	

	客
户
意

见
内

容
	承办人：                    年   月   日

	业

务

部

意

见
	负责人：                    年   月   日

	质

量

负

责

人

意

见
	负责人：                    年   月   日

	客

户

意

见

处

理
	承办人：                    年   月   日


Q/SKLEC 130B-2016
客户满意度调查表

	客户单位
	
	电  话
	

	单位地址
	
	邮  编
	

	客户满意度评价：

客户代表：                    年   月   日

	业务部意见：

负责人：                    年   月   日

	部门改进措施：

承办人：                    年   月   日

	总工办意见：
负责人：                年   月   日
	质量负责人意见：

签  名：                年   月   日
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