
 总务处顾客满意度调查工作策划（2021年10月）

一、调查背景

根据体系运行及外审要求，在2021年质量控制工作计划中，对满意度调查、巡检、内审、管理评审等均作了安排。本次顾客满意度调查活动，启用针对师生服务部门进行满意度调查工作。

二、目的、意义及目标

（一）验证体系有效性。

（二）本次以了解现阶段（学期初）广大师生对总务处各类保障工作的满意程度为目标。

三、职责分配

（一）安全运行科统筹安排本次顾客满意度调查工作；指导总务学生助理团协助；负责培训、表格内容审核、后期统计分析并出具调查报告。

（二）各部门负责按要求编制调查表、组织发放和回收调查表。

四、活动开展

（一）筹备阶段

1、安全运行科请示总务处确定本次满意度调查时间安排：10月25日至31日。

2、安全运行科编制活动策划书。

3、各部门按要求编制《服务情况征询表》，并经负责人审核，于10月25日开展调查。

4、安全运行科起草顾客满意度调查通知，报请总务处批准后于10月21日发布。

5、安全运行科负责满意度调查各类保障工作。

注意细节：

各部门按要求编制内容，负责人履行签字手续。

（二）调查阶段

1、各部门发放《服务情况征询表》，落实细节。

2、安全运行科掌握进度，保持全程联系，负责解决调查过程中发现的问题。

4、安全运行科确定《服务情况征询表》工作资料汇总时间，验收上报材料装订的规范及相关数据的完整性。

5、安全运行科负责满意度调查工作的后勤保障。

注意细节：

1、发放《服务情况征询表》，需遵循当事人回避原则。

2、保证回收率符合相关要求。

（三）统计分析阶段

1、确定分值标准及相应比例：

很满意，5分；满意，3分；很不满，1分。

服务概况80%；内部管理10%；持续改进10%。

2、统计分析方法选择：加权平均法。

（四）后期工作

1、安全运行科负责汇总满意度调查数据，起草工作报告。

2、安全运行科负责满意度调查材料的整理归档。

注意细节：

电子资料以单独文件夹归类整理。

五、注意事项

（一）本项工作安排兼顾总务处其他工作的开展。

（二）本项工作开展不得干扰学校正常工作秩序。


