[bookmark: 顾客投诉登记台账]顾客投诉登记台账
表单编号：QR-CS-03 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

[bookmark: 表头张贴前请补全]表头（张贴前请补全）
	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

	顾客投诉登记台账
	QR-CS-03
	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：任何渠道收到顾客不满、抱怨、索赔、退货要求、平台差评、书面通知的当日即登记。
字段清单与填写要求：
	栏目
	填写内容
	填写人
	填写要求

	投诉编号
	TS-2026-0156
	客服
	全厂连续编号，与处理单编号一致

	接收日期／时间
	2026-10-11 09:20
	客服
	精确到分钟，作为响应时效起点

	接收渠道
	电话／邮件／微信／平台／现场
	客服
	渠道统计用于改进沟通管理

	顾客名称／联系人／联系方式
	某企业／李某／××
	客服
	与顾客名录一致

	涉及产品／批次／数量
	输出轴／B20261003-02／12 件
	客服
	有批次必须填，是追溯与召回界定的基础

	交付日期／发票或订单号
	2026-10-05／PO-2026090
	客服
	与交付记录对应

	投诉内容摘要
	装配时发现 12 件外径偏大无法装入
	客服
	客观描述，用顾客原述关键词

	投诉类别
	质量／交期／服务／价格／包装／其他
	客服
	用于分类统计与趋势分析

	严重程度分级
	一般／重要／重大（含安全、批量、法规）
	质量部
	分级标准事先定义，重大须 1 小时内上报

	首响应时间
	2026-10-11 10:05
	客服
	一般 24 小时内、重大 2 小时内响应

	临时遏制措施
	已通知顾客暂停使用，库存全检
	质量部
	先止损再分析，须写明完成时间

	处理单编号／责任人
	QR-CS-04-0156／质量部
	客服
	与处理单双向对应

	关闭日期／状态
	2026-10-18／已关闭且顾客确认
	客服
	状态：处理中／待顾客确认／已关闭／已升级

	闭环天数
	7 天
	客服
	月度统计平均闭环天数

	是否转纠正措施
	是（CA-2026-0031）
	质量部
	重复或重大投诉必须转


示例行：
	编号
	产品／批次
	类别
	分级
	接收时间
	临时措施
	关闭
	天数

	TS-2026-0156
	输出轴／B20261003-02
	质量
	重要
	10-11 09:20
	库存全检
	10-18
	7

	TS-2026-0157
	支架／B20260930-01
	交期
	一般
	10-12 15:40
	加班补货
	10-14
	2


填写说明：①台账必须与处理单一一对应，出现“台账有、处理单无”或反向缺失即为记录失控；②接收时间不得涂改，响应时效以该时间为起点计算；③每条投诉的状态每周更新一次，长期停留在“待顾客确认”的须注明原因与跟进人；④台账为月度统计的唯一取数来源，不得另建一份“报表用台账”。
