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	表6  公司应急预案
	紧急状况
	应急预案
	应急准备
	火灾
	《火灾和爆炸事故专项应急救援预案》
	◆成立防火领导小组，负责防火工作日常检查、防火设备的维护和检查
	◆每年一至两次消防实战演练
	中毒
	《食物中毒事故专项应急救援预案》
	◆成立公司危险化学品事故应急救援指挥部，负责公司危险化学品事故应急救援工作的组织抢险和善后处理◆中
	◆联系多家医院，建立绿色通道
	台风、暴雨、地震
	《防雷应急救援预案》
	◆成立防汛防台应急处置小组,负责落实紧急应对措施
	工伤
	《工伤管理办法》
	◆配备多个医疗箱，可供工伤发生后的简单处理◆联系多家医院，建立绿色通道◆组织公司内部安全、急救培
	同时，公司加强对全体员工的安全教育培训，每年不定期进行应急预案演习，并作演习效果评估，对演习中存在的
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	4.6.2.3用心服务
	深化“用心服务”理念，真正把客户当作自己的亲人看待，全面提高售前、售中、售后服务水平。进一步梳理内部
	4.6.2.4客户分层管理
	公司通过各种渠道了解顾客的需求，经营状况及发展前景，对战略顾客和重点顾客建立长期合作关系，每年安排公
	为有效协同生产、质检、物流、销售等多个部门，公司组成跨部门、跨职能的大客户服务组织，通过提供现场解决
	首先，捷顺旅游与客户之间是一种建立在双赢基础之上的合作、互相信任、互相依存，并共同制定产品升级与创新
	4.6.2.5接近市场
	在主要市场里增加分支机构，加强对区域市场的掌控度，将市场开拓、综合服务、信息搜索、客户关系管理、信息
	4.6.2.6明确顾客接触方式及要求
	公司明确了各类顾客查询信息、交易和投诉的主要接触方式，探索、确定顾客对接触方式的要求（见表15），界
	类别
	接触内容
	接触方式
	接触要求
	相关人员
	满足要求的方法
	信息查询方式
	相关信息咨询
	来信来访、
	公司网站
	了解产品和服务信息的最新动态、礼貌倾听、及时解答
	业务部
	掌握产品知识、服务政策、沟通技巧，及时更新信息等
	交易
	方式
	获得产品
	双方单位
	了解公司加工环境、生产能力。
	业务部
	提高公司生产能力、加工周期、产品质量等
	投诉
	方式
	产品投诉
	售后服务热线、来信来访、邮件、公司网站
	熟悉产品知识、礼貌倾听、迅速受理并及时反馈处理意见
	业务部
	掌握产品知识、法律知识、沟通礼仪技巧，熟悉投诉处理流程
	产品建议
	熟悉产品知识、礼貌倾听、迅速传达并及时反馈结果
	业务部
	掌握产品知识、沟通礼仪技巧，熟悉公司各部门工作流程等

	4.6.3顾客投诉管理
	公司制定了《客户投诉流程》，明确客户投诉处理流程（见图11），统一规定客诉的对接窗口都是业务部，由业
	——接到投诉起的24-72小时之内快速响应顾客；
	——针对重大投诉或因相同问题造成的反复投诉，成立品质专案组，涉及到原材料问题，则请供应商一同参与改进
	——所有投诉都必须形成闭环，由品管部为主导，每月进行汇报统计。               
	4.6.4顾客满意的测量
	公司注重顾客满意度的测评，制定了《客户满意度调查表》，每半年开展一次顾客满意度调查，以收集顾客满意信
	——调查表内容覆盖价格、质量、交期、服务四大块，并设有客户提议栏；
	——调查方式为每个业务按照渠道划分，从进口品牌商、经销商、电视购物等营业额排名前五的，以及增长速度超
	——调查结果分析：针对调查结果，统计各项平均分，根据客户反馈意见进行综合分析，统计后形成《客户满意度
	范围
	顾客类别
	主要方法
	国内
	经销商客户
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	展会
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	电话回访
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	网络调查
	上门安装时沟通交流
	国外
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	问卷调查抽样
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	展会上交流
	派技术人员到现场解决客户投诉
	重要顾客
	问卷调查抽样
	拜访客户
	展会
	一般顾客
	日常走访
	公司根据对顾客满意度的测量结果进行分析总结，持续改进，不断满足顾客和市场需求，主要通过问卷调查分析，
	测量方式
	具体内容
	问卷调查
	根据不同顾客设计针对性的调查内容
	分析总结调查结果对公司发展，产品创新方面的影响
	将调查结果应用到产品及服务的改进创新中,通过PFK和项目制使建议或意见落地
	年会、培训会
	通过年会与顾客面对面交流沟通
	通过培训会与顾客探讨市场需求或产品待改进点并记录
	将顾客提出问题纳入相关职能部门中讨论，开展持续改进
	顾客走访
	及时了解客户动态, 倾听顾客的需求与期望
	将最新资讯信息及时反馈给公司高层
	按地区指定区域销售人员,加强日常走访
	通过定期销售会议进行分享和讨论
	公司采取不定期的产品和服务质量跟踪调查，包括回访、市场调研等，根据调查反馈进行分析评价，寻找改进机会
	公司高层、业务部通过销售例会以及卓越绩效自评等方式，评审和改进顾客满意度调查的方法，确保与公司战略同
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