[bookmark: 顾客满意度调查表]顾客满意度调查表
表单编号：QR-CS-01 层级：四级文件（记录 / 表单模板） 所属合集：《ISO9001体系文件套包（54）｜客户服务类记录表单模板》 归属文件：《客户服务类》对应二级程序文件或三级作业指导书（CS 系列） 来源：卓越质量智库 zhiliangclub.com
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	记录名称
	表单编号
	版本号
	生效日期
	组织名称
	页码/总页数
	填表人
	填表日期
	审批人

	顾客满意度调查表
	QR-CS-01
	A/0
	　
	　
	　
	　
	　
	　


表头九要素缺一即视为不受控记录。保存期限请印在页脚。

适用时机：季度或年度定期调查；重大交付完成后专项调查；顾客投诉关闭后回访；新产品首次交付后 3 个月内。
字段清单与填写要求：
	栏目
	填写内容
	填写人
	填写要求

	问卷编号
	QR-CS-01-2026-Q4-017
	销售部
	按年度与季度连续编号，不跳号

	顾客名称／联系人／联系方式
	某企业／李某／××
	销售部
	与顾客名录一致，联系方式为有效渠道

	调查方式
	现场走访／邮件／电话／平台问卷
	销售部
	注明方式，纸质问卷须留原件

	发放日期／回收日期
	2026-10-08／2026-10-14
	销售部
	间隔一般不超过 10 天，超期注明原因

	合作产品／服务
	输出轴 GX-2041
	销售部
	与订单或合同一致

	调查项目
	产品质量、交付准时、包装、价格、响应速度、技术支持、售后处理
	体系办提供
	项目与权重须在程序文件中事先固定，不得每季度更换

	权重
	质量 30%、交付 20%、响应 15%…（合计 100%）
	体系办
	权重公开且各期一致，便于趋势比较

	评分标准
	5 分制：5 很满意／4 满意／3 一般／2 不满意／1 很不满意
	体系办
	量表须在问卷上印出，避免理解偏差

	单项得分
	质量 5、交付 4、响应 5…
	顾客
	由顾客填写，不得由业务员代填

	加权总分
	4.55
	销售部
	总分＝Σ(单项得分×权重)，保留两位小数

	顾客意见与建议
	希望缩短交期，增加包装标识
	顾客
	原话记录，不得概括为“无意见”

	是否愿意推荐（NPS 题可选）
	9 分
	顾客
	0～10 分，用于计算净推荐值

	跟进事项与责任人
	交期改善／生产部／11-30
	销售部
	低分项与建议须转成跟进事项并跟踪


示例行：
	项目
	权重
	得分
	加权得分
	顾客意见

	产品质量
	30%
	5
	1.50
	尺寸稳定，外观良好

	交付准时
	20%
	4
	0.80
	有一次延迟 2 天

	响应速度
	15%
	5
	0.75
	当天回复

	售后处理
	10%
	4
	0.40
	备件到货偏慢

	合计
	100%
	—
	4.55
	希望缩短交期


填写说明：①样本量应与顾客数量匹配，主要顾客各 1 份、同一顾客多个交付类型可分别调查，避免只找关系好的顾客填写；②回收率低于 70% 时须在分析报告中说明并补发；③顾客未填的栏目不得由业务员推测填写，应记为“未评价”并在统计时剔除；④问卷原件（纸质或截图）须与汇总表一并归档，审核时能追到原始打分。
