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顾客意见征集办法 

1  范围 

本办法规定了顾客意见征集处理的职责、程序和要求。 

本程序适用于学校国军标质量管理体系内的项目。 

2  引用文件 

凡未注日期或版次的引用文件，其最新版本适用于本文件。 

GJB 9001C—2017  质量管理体系要求 

Q/NUAA（SC）  质量手册 

Q/NUAA（CX1.10） 纠正措施控制程序 

Q/NUAA（CX1.16） 成文信息控制程序 

3  职责 

3.1 项目主管部门 

a) 负责顾客意见征集的归口管理； 

b) 负责识别需征集顾客意见的项目范围，并保持更新； 

c) 负责督促各项目承担单位和项目负责人履行本程序规定的义务； 

d) 负责分析处理全校顾客意见调查信息，形成顾客意见分析报告。 

3.2 研究院/学院 

a) 组织本单位项目，履行本程序规定的顾客意见征集工作； 

b) 督促检查顾客意见征集工作，对发现的重大问题按 Q/NUAA（CX1.10）

《纠正措施控制程序》的要求执行。 

3.3 项目负责人（项目团队） 

a) 负责具体实施顾客意见征集工作； 

b) 负责分析、处理和上报征集到的顾客意见； 
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c) 负责落实或响应顾客意见征集过程中顾客提出的一般性要求。 

4  程序 

4.1 顾客意见征集 

4.1.1  征集对象 

对于研制类或尚处于研制阶段的复杂工程项目，顾客意见征集对象主要为

合同相对方。 

对于已完成产品和服务交付，且已交付的产品和服务尚未最终使用（或消耗）

的，顾客意见征集对象可以由合同相对方转为使用或接收单位。 

顾客代表视为顾客。 

4.1.2  征集内容 

顾客意见征集主要包括以下方面： 

a) 交付产品和服务的综合质量方面； 

b) 服务沟通及顾客服务体验方面； 

c) 项目过程管理和资源保障方面。 

顾客意见征集的具体内容见《顾客意见调查表》（附录 A）。 

4.1.3  征集方法和频次 

项目团队成员应于每年 6 月、12 月分别邀请顾客填写《顾客意见调查表》，

项目周期较短不涉及上述时间安排的，应在项目实施过程中至少征集一次顾客

意见。 

项目产品和服务交付时，也应邀请顾客填写《顾客意见调查表》。 

4.2 顾客满意度分析 

顾客满意度是对顾客意见征集情况的量化评价值。 

4.2.1 顾客意见调查项 

《顾客意见调查表》设 10 个调查项，采用打分制，每项得分 0-10 分，设

“不涉及或不了解”选项。 



顾客意见征集办法 

1.6-3 

4.2.2 顾客满意度计算方法 

项目主管部门每半年对全校《顾客意见调查表》进行汇总统计，按以下步骤

计算顾客满意度定量值： 

a) 对《顾客意见调查表》中 10 个调查项目分别计算平均得分，其中勾选

“不涉及或不了解”的调查项表不计入统计； 

b) 将 10 个调查项的平均得分相加，即为全校顾客满意度得分。 

对装备型号任务等研制周期长、售后服务多的项目，为更好分析潜在趋势，

可在计算顾客满意度时单列。 

顾客满意度定量值应保留小数点后 2 位小数。 

4.3 顾客意见处置 

项目负责人在收到顾客意见后，应采取以下应对措施： 

a) 当顾客意见为要求（建议）的，予以采纳时应及时落实并向顾客反馈，

不予采纳或受客观条件限制暂时无法落实的也应及时向顾客反馈； 

b) 当顾客意见为赞扬的，及时对表扬情况进行总结，条件适宜时宣传推广； 

c) 当顾客意见为抱怨（投诉）的，应及时查明原因做好解释工作，确为质

量问题的，按 Q/NUAA（CX1.10）《纠正措施控制程序》的要求执行。 

项目负责人应采取现场、信函、邮件、电话等方式，将对顾客意见的处理情

况及结果及时反馈给顾客。 

5  风险应对 

5.1 以本程序为措施，所应对的风险 

本程序所应对的风险是不定期征求顾客对产品和服务质量及其改进方面的

意见，不能及时识别和应对影响顾客满意的风险。 

5.2 本程序实施过程中的风险及其应对措施 

主要风险：遗漏顾客意见。 

应对措施：项目主管部门每年对顾客满意度调查的顾客覆盖率为 100%。 
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6  成文信息 

学院/研究院每半年对征集的《顾客意见调查表》进行汇总、分析和测量。

学院/研究院保存《顾客意见调查表》原件，赞扬类和抱怨类调查表提交项目主

管部门备案。 

项目主管部门每半年对全年的顾客意见征集情况进行汇总、分析和评价，每

年编制顾客意见分析报告并提交管理评审会议审议。项目主管部门保存各学院/

研究院的顾客意见调查表、全校顾客意见分析报告原件等。 

7  过程的监视和测量 

顾客满意度指标纳入学校年度质量目标实施考核，项目归口管理单位和研

究院/学院每半年监测顾客意见征集情况。 
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附录 A 

南京航空航天大学顾客满意度调查表 

尊敬的顾客： 

首先，感谢您百忙之中拨冗填写此问卷。本问卷旨在收集贵方对我校项目执行过程中的意见和建议，

将用于提高我校现有的产品和服务质量，同时协助我们寻求持续改进机会，不断提升质量管理体系建设和

运行水平。 

本问卷采用打分制，从 0-10分中选择合适的分数，在对应位置划“√”， 10表示最满意，0表示最

不满意，尚不涉及或不了解的请在“不涉及或不了解”项中划“√”。 

填表单位  

项目或产品信息  

评价维度 评价内容 

评分栏 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

不
涉
及
或
不
了
解 

产品和服务 

交付产品的功能、性能满足合同的程度             

科研类项目产品的创新性、先进性水平或 

生产类项目产品的实用性、经济性水平 
            

项目执行进度控制水平             

交付产品配套服务和保障水平             

沟通和交流 

沟通渠道畅通水平             

沟通响应速度             

沟通响应的落实情况             

服务态度             

管理和保障 
项目保障资源配备水平             

项目综合质量管理水平             

其它建议和

意见 

 

 

 

签章（签字或盖章后生效）：             填表日期： 

学校经办人

意见 

 

 

签  字：                              填表日期： 

保密提醒：建议填写内容不涉及国家秘密，确需涉及的请做好相关保密工作。 

 


