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文 件 名 稱：滿意度管理程序書
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	修  訂  紀  錄

	修訂日期
	單據編號
	修訂內容摘要
	頁次
	版本

	93.5.6
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	刪除4.4.2.5問卷調查之回收率需達發出問卷總數之30%方屬有效之問卷調查。
	1
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	原6.1問卷調查表

更改為滿意度調查表（範例）
	1
	02

	95.7.24
	A600000-

27
	依本處95年第1次ISO管理審查會議決議：「修正『矯正與預防措施程序書』及『滿意度管理程序書』，考量以簽案替代矯正與預防措施單之可行性。」修訂作業流程，以符合現況並利於執行。
	1-3
	03

	95.7.24
	A600000-
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	調查表內容修改
	表一
	03
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	修正附件一顧客意見處理作業流程
	2
	04
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	修正附件二滿意度調查作業流程
	3
	04
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1.目的:利用客觀的檢測系統或統計分析，綜合評估客戶對本處行政系統服務的滿意度，以了解顧客之需求與期望，並作為本處改善服務品質之依據。
2.範圍: 本處之顧客均屬之。
3.定義:無

4.作業內容: 

  4.1顧客意見處理作業流程（如附件一）。

4.1.1本處相關單位接獲客戶之來函、電話、e-mail、BBS、親自到辦公室抱怨或其他形式之建議時，應先判斷是否屬本單位業務範圍。

4.1.2倘抱怨或建議之事項屬本單位業務，應迅速處理；如發現異常情形，並應依「矯正與預防程序書」進行處理。

4.1.3倘抱怨或建議之事項非屬本單位業務者，應將顧客引領至權責單位或將電話轉介權責單位，來函、e-mail等抱怨，則轉請權責單位迅速辦理。

4.1.4倘抱怨或建議之事項屬跨組業務者，依總務長指派相關單位主管處理，以提供全面性服務。

4.1.5各單位對於所接獲之抱怨或建議事項，應定期彙整歸類並統計分析送陳；如發現異常情形需進行改善者，應依「矯正與預防程序書」進行處理。
  4.2滿意度調查作業流程（如附件二）。

4.2.1教育部定期評鑑視導，從視導報告總評等第中獲知上級單位對本處行政績效之滿意度。

4.2.2為了解顧客對本處行政工作之意見及評價，以作為改善行政服務品質之重要指標，藉以提昇行政效率，進行服務滿意度問卷調查。

4.2.3服務滿意度問卷調查分為單位專項工作滿意度調查與總務處滿意度調查二種。

4.2.4專項工作滿意度調查係由各業務單位依業務性質需要進行。

4.2.4.1各單位專項工作滿意度調查之調查項目、期間與次數由單位自訂。

4.2.4.2專項工作滿意度調查後應比照總務處滿意度調查之統計與分析方法，進行統計分析後送陳。

4.2.5問卷調查以書面或網路擇一方式進行，歷時約兩星期。

4.2.5.1問卷調查於有新措施實施時或每年至少進行一次。

4.2.5.2問卷結果應由總務處秘書室進行統計分析，報告應發送各單位，供作行政改善之依據。

4.2.6各單位對於回覆問卷意見未完成項目應進行定期追踨檢討，並陳報執行情形，至結案為止。

4.2.7各單位由問卷統計分析中發現異常情形需進行改善者，應依「矯正與預防程序書」進行處理。

5 相關文件:

  5.1矯正與預防措施程序書

6.使用表單: 

  6.1滿意度調查表（參考範例）
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附件一  顧客意見處理作業流程

	權     責
	作 業 流 程
	產 出 表 單

	相關單位

相關單位

相關單位

相關單位

相關單位
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附件二  滿意度調查作業流程
	權     責
	作 業 流 程
	產 出 表 單

	相關單位

相關單位

相關單位

相關單位
相關單位
	














	問卷調查表




國立臺灣大學總務處顧客滿意度調查表(參考範例)
總務處已於92年3月通過經濟部標準檢驗局ISO9001：2000品質管理系統驗證，為持續對全校師生提供更好的服務，並落實品質管理系統作業，特製作顧客滿意度調查表本項調查資料係供本處檢討改進與研究分析用，調查結果將於本處網頁公告；但填寫問卷者之身分資料與意見並不對外公開。感謝您的參與，您的寶貴意見將是我們改進的重要依據。

本次顧客滿意度調查時間自○○年○○月○○日至○○年○○月○○日止
您與本處有業務接觸之單位為：（請點選）

○文書組   ○事務組   ○保管組   ○營繕組   ○出納組   ○購運組

○經營管理組   ○駐警隊   ○社科學院事務組   ○醫學院事務組  ○總務處秘書室
1、 您對該單位人員所提供之                              

1服務態度
□很滿意
□滿意
□尚可
□不滿意 □非常不滿意

2.主動積極之精神
□很滿意
□滿意
□尚可
□不滿意 □非常不滿意

3.電話禮貌
□很滿意
□滿意
□尚可
□不滿意 □非常不滿意

4.承辦人員專業度
□很滿意
□滿意
□尚可
□不滿意 □非常不滿意

5.辦公室環境
□很滿意
□滿意
□尚可
□不滿意 □非常不滿意

6.業務辦理效率
□很滿意
□滿意  □尚可  □不滿意 □非常不滿意

7.電腦化作業
□很滿意
□滿意  □尚可
□不滿意 □非常不滿意

2、 對於總務處這一、二年之行政品質表現，您感覺是

□有顯著改善    □有些改善   □沒有改善    □降低

3、 以您與總務處各單位接觸之經驗，您覺得○的服務品質較優。（可複選）

4、 以您與總務處各單位接觸之經驗，您覺得○的服務品質尚待改進。（可複選）

5、 若請您對本處整體行政品質表現給予評鑑分數，您會給□分。
□90分以上（極優）     □80分至90分（優良）   □70分至80分（尚可）
□60至70分（待提昇）  □60分以下（亟待改善）

6、 您的身分是□教師   □職工   □學生   □廠商   □其他

7、 如您認為本處之行政品質尚有待改進之處，敬請不吝賜知。

意見欄：
	


謝謝您的協助，總務處感謝您的支持與愛護。

為期本處對您的意見能迅速回應，請留下您的聯絡資料。

填表人：

聯絡電話；

e-mail：

傳回
































顧客抱怨或建議
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本身業務





NO
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處理
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矯正或預防


措施





異常





完成





問卷提出





問卷調查回收





問卷結果分析





定期追蹤檢討改善





YES
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結案
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