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1 目的

使顾客在使用产品过程中对产品的抱怨或建议，能及时得到解决和处理，以提高顾客的满意程度。

2 适用范围

适用于公司内所有的顾客抱怨和投诉。

3 职责

3.1 质量部和销售部负责调查服务质量投诉的有关事项；质量部负责产品质量投诉的调查和分析。

4 程序概要

4.1 顾客抱怨的分类：一般分为服务质量投诉、产品质量投诉。销售部负责调查服务质量投诉的有关

事项；质量部负责产品质量投诉的调查和分析。

4.2 销售部负责对接收到的投诉电话、信函等进行整理，并填写《顾客投诉处理记录表》，并分析分

类，将该处理单传送至责任部门。责任部门接收到信息后对投诉原因进行分析，并给出处理意见，必要时

采取纠正或预防措施。经核实后报质量部，对重大问题的投诉立即报总经理。

4.3 投诉内容的协调

4.3.1 对因产品质量引起的投诉，由质量部进行相关项目的检验和试验，根据检验结果解答投诉的有

关内容，并将分析结果汇报管理者代表；当产品确实存在质量问题时，应由质量问题产生部门按《改进、

纠正和预防措施控制程序》分析产生不合格的原因，并及时进行整改。

4.3.2 对因服务质量引起的投诉，由销售部进行投诉事项的调查，分析产生问题的原因，并及时与顾

客取得联系，向顾客解释产生问题的原因。

4.4 投诉问题的处理

4.4.1 若顾客上门投诉，则应立即查清问题产生的原因，当面向顾客解释，并将处理办法告知客户，

经客户同意后，按处理计划执行；

4.4.2 电话及信函投诉，则将必要的说明及相关处理计划认真电告客户，经客户同意后，按计划执行。

4.4.3 当顾客投诉是正确的，应采取再加工或赔偿的方法，最大程度地保护顾客利益。且不能仅靠协

调来解决问题时，销售部负责根据投诉问题分析拟定处理计划，报总经理批准后执行处理；

4.4.4 当客户投诉有误时，也应向客户解释清楚；

4.4.5 当客户投诉不能仅靠协调来解决问题时，销售部负责根据投诉问题，拟定处理计划，报总经理

批准后执行处理；

4.4.6 当公司进行客户调查时，客户以质量信息反馈的方式进行投诉时，公司应按 4.4.2 处理。

5 相关/支持性文件

5.1《改进、纠正和预防措施控制程序》


