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1  目的 

通过对顾客满意度的测量，了解研究所是否正确理解并满足顾客当前和未来的

需求和期望，根据调查或测量结果改进质量管理体系，不断提高顾客的满意程度。 

 

2  适用范围 

适用于对顾客满意度的测量。 

 

3  职责 

3.1  科技处会同责任部门组织对顾客满意程度进行测量，负责分析顾客反馈信息,

并保存相关的测量记录。 

3.2  科技处组织责任部门根据顾客满意度的测量结果采取相应的改进措施。 

 

4  程序 

4.1  顾客信息的收集、分析和处理 

4.1.1  科技处负责收集顾客满意或不满意的信息，作为对质量管理体系业绩的测

量。 

4.1.2  各研究/实验室应及时与顾客沟通，了解顾客需求。 

4.2  顾客满意程度的测量 

4.2.1  每年年底科技处应调查顾客对研究所产品、服务的满意程度，收集意见和

建议。分发《顾客满意程度调查表》，并负责回收。回收率应达 80%以上。应对调查

情况进行汇总、分析。 

4.2.2  科技处根据了解的信息确定顾客的需求和期望，提出改进的建议。向相关

部门发出《纠正和预防措施处理单》，并验证其实施效果。 

4.2.3  科技处和相关部门对顾客非常满意的方面，应对相关部门和人员及时通报

表扬。 

4.3  顾客满意程度测量的具体要求与方法 

4.3.1  确定测评指标并量化 

根据研究所质量管理体系文件，测评指标分解及其权重系数如下图所示： 
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顾客满意度指数测评指标主要采用态度量化方法。一般用李克特量表，即分别

对 5 级态度“很满意、满意、一般、 不满意、很不满意”赋予“5，4，3，2，1”

的值（或相反顺序）或赋“100，80，60，30，0”分值，也可就其中等级简化处理。

让被访者打分，或如下图所示直接在相应位置打勾或划圈。 

测评指标 很满意 满意 一般 不满意 很不满意 

产品质量 □□  □□  □□  □□  □□  

产品价格 □□  □□  □□  □□  □□  

产品交货期 □□  □□  □□  □□  □□  

服务质量 □□  □□  □□  □□  □□  

服务价格 □□  □□  □□  □□  □□  

服务交货期 □□  □□  □□  □□  □□  

4.3.2  确定被测评对象，顾客可以是企业外部的顾客，也可以是内部的顾客。具

体见下表： 

 

对外部顾客可以按照单位特征（性质、级别、研究方向、所在地等）、所需项目

产品特征（预研究性、实物产品研制、技术要求难度等）、消费行为特征（即心理和

行为特征）、购买经历来分类。 

顾客对质量

的感知 

产品满意度 

服务满意度 

产品质量 

产品价格 

产品交货期 

服务质量 

服务价格 

服务交货期 

0.4 

0.15 

0.15 

0.2 

0.05 

0.05 
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4.3.3  调查设计，针对选定测评对象特点，可采用抽样调查方法，发放调查表、问

卷调查、不记名意见箱、电话采访、面谈、网络征集意见等多种形式。 

4.3.4  实施调查，可选择第一方、第二方或第三方进行顾客满意度调查，但这三种

方式的客观性、可靠性、经济性存在差异。相对来说，委托第三方进行顾客满意度调

查比较客观、科学、公正，可信度较高，但费用也高，我所一般第一方调查的方式。

调查表发放时机，可以是随产品合格证明文件一起交付顾客，或每年至少调查一次尚

有产品项目联系的顾客，或与顾客沟通时填写。应针对具体顾客及项目产品的情况灵

活采用。 

4.3.5  调查数据汇总整理，收集问卷后，应统计每个问题的每项回答的人数（频数），

及其所占被访者总数的百分比（频率），并以图示方式直观地表示出来。一般可以直

接用 Excel中的柱形图或饼图等，或用其他统计软件来分析。另外，还应考虑问卷设

置的测评指标对总体评价的影响程度。 

4.3.6  计算顾客满意度指数，分析评价。可以采用加权平均的方法计算顾客满意度

指数。 

 

 

 

 

 

4.3.7  编写顾客满意度指数测评报告。顾客满意度测评报告的一般格式是：题

目、报告摘要、基本情况介绍、正文、改进建议、附件。 

4.3.8  改进建议和措施，按照测评结果，针对问题制定详细的纠正或预防措施

计划，把报告中提出的改进建议落实到相关部门和责任人，以达到持续改进，增强顾

客满意度的目的。 

 

5  相关文件 

《文件控制程序》                           （QP2018-7-05） 

《质量信息控制程序》                       （QP2018-7-07） 

 

6  质量记录 

《顾客满意程度调查表》                     （ZG-9.02-01） 

 

 

 

 

 

 

公式：
iXiCSI

i

= 
 

CSI     顾客满意度指数 

λi      第 i项指标的加权系数 

Xi      顾客对第 i 项指标的评价 

编写  审核  批准  实施日期  

 


