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1、 目的：
為客觀評估本公司產品及服務品質，特制定本程序。

2、 範圍：
本公司租賃或銷售個案均適用之。

3、 參考文件：
（一）富邦建設品質手冊–––––––––QM101
（二）IS0 9001：Section 8.2.1

4、 權責：

	承  辦
	審  查
	核  准

	客服部 
	部門主管
	總經理及層峰


5、 定義：
銷售個案係指本公司預售屋與成屋（餘屋）之銷售案件。租賃個案係指本公司成屋（餘屋）以出租方式租予客戶之案件。
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6、 流程圖：
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7、 作業內容：
（1） 客戶滿意度調查採用定期與不定期方式辦理，定期以每年至少一次為原則，此外主辦部門應視銷售／租賃情況適時採用不定期調查方式，以廣泛收集客戶意見。

（2） 客戶滿意度調查得採用抽樣方式辦理，調查內容應涵蓋設計、施工、設備、庭園景觀、物業管理、客戶服務等項廣泛調查客戶滿意度，以便瞭解客戶對本公司產品品質及整體服務之評價；客戶反應分五等次，由最高等次計100分，往下每等次遞減二十分計算分數。參考附件『滿意度調查範例』。

（3） 客戶滿意度調查結果應呈報權責主管，對於客戶所提不滿意事項與相關建議，應知會相關單位進行檢討與改善。

（4） 預售屋於交屋完成，召開區分所有權人會議前，主辦單位應彙整問卷，並製作分析報告呈報權責主管；成屋之銷售與租賃由主辦部門研判辦理客戶滿意度調查之必要性與時機。

（5） 客戶滿意調查結果應由主辦部門於管理審查會議中提報，並由相關人員針對客戶滿意度分析結果進行討論，作為本公司產品與服務改進之依據。

八、附件：
（一）客戶滿意度調查表（範例）------------QR127aA
（二）客戶滿意度調查分析表（範例）--------QR127bA
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