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4.1 網頁維護人：網路顧客抱怨信件轉知。
4.2 顧客…。
5.1.1刪除：或秘書室網頁「連絡我們」電子信箱sec@kmu.edu.tw留言，由秘書室承辦人收件。
5.1.2新增：流程圖。

網路顧客抱怨流程圖修正：網頁維護人。

5.2.2新增：流程圖
QP-08-13-01-10刪除：□2 . sec@kmu.edu.tw

4.2 修正：…校長或副校長核定。
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1、目的：為有效處理及評估顧客對所有校務相關意見及抱怨，了解顧客的需求及期望，加強校內外溝通，促進交流管道的通暢及理性，適當處理輿情反應，提供全面性的服務，滿足顧客的需求，以利提昇校務行政及教學品質。

2、範圍：包含校內外各業務單位服務之對象。

3、定義：顧客抱怨係指顧客對本校各項服務包括行政、教學、研究
等有待改善或加強之反應事項。

4、權責：

4.1網頁維護人：網路顧客抱怨信件轉知。


4.2顧客抱怨處理由秘書室擬辦，主任秘書審核，校長或副校長核定。

5、內容：


5.1 網路顧客抱怨：



5.1.1顧客抱怨管道：




顧客抱怨透過本校網頁首頁之「意見反應」電子信箱


service@kmu.edu.tw。



5.1.2 顧客抱怨處理：（流程圖如次頁）




5.1.2.1 顧客抱怨透過電子信箱反應意見及問題者，秘



書室承辦人接到電子郵件，應立即處理。




5.1.2.2 秘書室承辦人接到顧客抱怨電子郵件後，詳實



填具顧客抱怨紀錄表(附件ㄧ)，將抱怨時間，顧



客反應意見及事由具體描述。




5.1.2.3 秘書室承辦人填具顧客抱怨紀錄表，依顧客抱



怨內容經判定確為屬實則受理抱怨。






顧客抱怨內容經判定與事實不符者，則不予受




理，逕自以原收信電子郵件回覆抱怨之顧客後，



載明於顧客抱怨記錄表，陳核結案。

5.1.2.4 顧客抱怨具有收案處理之必要者，轉寄該郵件
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及顧客抱怨紀錄表給業務職掌單位收案處理，並





將處理情形回覆抱怨顧客。




5.1.2.5 業務職掌單位收案後，立即了解顧客抱怨內容



及原因，處理顧客抱怨詳實記錄於顧客抱怨處理



情形表(附件二)。

5.1.2.6 顧客抱怨處理情形表上呈單位主管及秘書室，由主秘核定後，於7個工作日內回覆該抱怨顧客。重大事件由主秘審核，呈校長或副校長核准後回覆抱怨顧客。



5.1.2.7 顧客抱怨回覆，若顧客滿意則陳核結案。



5.1.2.8 顧客抱怨回覆，若顧客尚未滿意，則由業務職


掌單位進一步處理，直至抱怨問題解決後陳



核結案。


5.2 其他顧客抱怨：



5.2.1顧客抱怨管道：




 顧客抱怨為上級交辦、書信、傳真、電話、言詞等等。



5.2.2 顧客抱怨處理：（流程圖如次頁）




5.2.2.1 秘
書室承辦人接到顧客抱怨，應立即處理。




5.2.2.2 秘書室承辦人接到顧客抱怨後，詳實填具顧客



抱怨紀錄表(附件ㄧ)，將抱怨時間，顧客反應意



見及事由具體描述。




5.2.2.3 秘書室承辦人填具顧客抱怨紀錄表，依顧客抱



怨內容經判定確為屬實則受理抱怨。






顧客抱怨內容經判定與事實不符者，則不予受




理，載明於顧客抱怨記錄表後陳核結案。




5.2.2.4 顧客抱怨具有收案處理之必要者，轉交顧客抱



怨紀錄表給業務職掌單位收案處理，並回覆該抱



怨顧客。




5.2.2.5 業務職掌單位收案後，立即了解顧客抱怨內容



及原因，處理顧客抱怨詳實記錄於顧客抱怨處理



情形表(附件二)。


5.2.2.6 顧客抱怨處理情形表上呈單位主管及秘書室，由主秘核定後，於7個工作日內回覆該抱怨顧客。重大事件由主秘審核，呈校長或副校長核准後回覆抱怨顧客。



5.2.2.7 顧客抱怨回覆，若顧客滿意則陳核結案。
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5.2.2.8 顧客抱怨回覆，若顧客尚未滿意，則由業務職



掌單位進一步處理，直至抱怨問題解決後陳核結



案。

6、參考資料：無

7、附件

7.1 顧客抱怨紀錄表（附件一）……………（QP-08-13-01-11)

7.2 顧客抱怨處理情形表（附件二）………（QP-08-13-02-11)

8、紀錄之保存：

8.1顧客抱怨紀錄表（QP-08-13-01-11)………………………2年

8.2顧客抱怨處理情形表（QP-08-13-02-11)…………………2年

【附件一】

	

	顧客抱怨記錄表

收件單號：

	抱怨時間
	    年    月    日     時     分

	抱怨管道
	· 網路電子信箱：service@kmu.edu.tw
□其他：                              

	抱怨人

基本資料
	姓名
	
	身份證字號
	

	
	聯絡電話
	
	電子信箱
	

	
	地址
	

	
	身份別
	□老師□學生□職員□其他            

	顧客抱怨意見及事由具體描述：

	收件單位
	單位名稱
	
	單位主管
	

	
	承辦人
	
	職稱/分機
	

	收件處理
	□ 經判定顧客抱怨內容與事實不符，故不予受理。
□ 由秘書室承辦顧客抱怨。

·  轉交業務職掌單位：              承辦顧客抱怨。


保存期限：2年                  


 


QP-08-13-01-11
【附件二】
	顧客抱怨處理情形表

	顧客抱怨收件單號
	   

	承辦單位
	單位名稱
	
	單位主管
	

	
	承辦人
	
	聯絡分機
	

	抱怨事由簡述
	

	抱怨處理紀錄
	

	抱怨處理回覆
	

	承辦人
	單位主管
	秘書室
	審 核
	核 准

	
	
	
	
	

	結案：回覆日期       年      月       日。


保存期限：2年                  


 

   QP-08-13-02-11
� HYPERLINK "mailto:service@kmu.edu.tw?subject=KMU網站參觀者來信" �service@kmu.edu.tw�
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