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10.110.110.110.1总则总则总则总则

为了加强与客户的沟通和合作，提供更加优质的服务，最大程度地满足客户的要求，提高为

客户服务的满意度，收集客户反馈的信息，为管理体系持续改进提供依据。

10.210.210.210.2职责职责职责职责

事业发展部负责检测客户服务的归口管理，其他部（室）配合。了解客户的需求，满足客户

的愿望，并将反馈信息及时报送质量负责人及相关部门用于改进管理体系。

10.310.310.310.3要求要求要求要求

10.3.110.3.110.3.110.3.1 事业发展部及检测室应与客户或其代表合作，明确客户的诸如检测、现场服务要求、进

入实验室观察与其检测工作有关的操作等。在确保其他客户机密的前提下，尽可能满足这些要求。

10.3.210.3.210.3.210.3.2检测室在为客户检测过程中如出现数据偏离较大或其他异常情况或延误时，应及时通知客

户。

10.3.310.3.310.3.310.3.3事业发展部应主动、经常走访客户，组织客户满意度调查，收集分析客户的反馈意见，提

出改进服务建议，相关资料应及时移交业务部建档管理。

10.3.410.3.410.3.410.3.4事业发展部对于重要客户应有专人与客户保持联系，跟踪服务，及时提供公司业务最新信

息。

10.3.510.3.510.3.510.3.5对客户以各种方式对我公司服务的任何意见以及客户的反馈意见，无论是正面的还是负面

的，都必须收集记录，填写《客户信息反馈表》，并及时将客户意见反馈相关职能部门，加以使

用的分析，必要时提交管理评审，用于改进管理体系、检测活动和对客户的服务。

10.3.610.3.610.3.610.3.6 事业发展部应建立所有业务往来的服务客户档案。

10.410.410.410.4相关文件相关文件相关文件相关文件

10.4.110.4.110.4.110.4.1《服务客户程序》 XHYJ2-29-F

10.4.210.4.210.4.210.4.2《保密和保护所有权程序》 XHYJ2-30-F

10.4.310.4.310.4.310.4.3《纠正措施程序》 XHYJ2-05-F

10.4.410.4.410.4.410.4.4《预防措施程序》 XHYJ2-36-F

10.4.510.4.510.4.510.4.5《管理体系管理评审程序》 XHYJ2-04-F
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