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一、 报告概述

为持续评估公司质量管理体系的有效性，深入了解顾客的需求与期望，根据

《顾客满意测量程序》（QP/SL-13）的要求，本公司于 2024 年第四季度对部分

关键顾客进行了满意度调查。本报告旨在对调查结果及相关的顾客绩效数据进行

系统分析，以证实顾客满意的达成情况，并识别潜在的改进机会。

二、 调查数据来源与方法

1、调查方法：采用定向发送《顾客满意度调查表》（QR/SL9.1.2-01）的方

式进行。

2、调查对象：选取了来自船舶制造、海洋工程、物资贸易等不同领域的 5

家核心顾客，具体包括：

(1)碧航船舶技术（上海）有限公司

(2)江阴市大禹水上过驳服务有限公司

(3)上海振华重工（集团）股份有限公司长兴分公司

(4)宁波信泰和船舶物资有限公司

(5)武汉海鸿科技有限公司

3、调查项目与权重：

产品质量：40%；交货期：40%；

通讯联系：10%；售后服务：10%

4、数据收集：共发出调查表 5份，收回 5份，回收率 100%。

三、 顾客满意度调查结果统计与分析

1. 总体满意度统计

通过对回收的 5份有效调查表进行统计计算，本年度顾客满意度指数（CSI）

为 100%。



调查项目 权重 得分（满分 100） 加权得分

产品质量 40% 100 40

交货期 40% 100 40

通讯联系 10% 100 10

售后服务 10% 100 10

顾客满意度指数（CSI） 100% 100

2. 各项目分析

产品质量（满意度 100%）：所有被调查顾客均在“产品质量”项下勾选“很

满意”。这表明公司产品在破断强度、规格一致性、耐用性等关键特性上完全满

足甚至超越了顾客期望。此结果与产品一次交检合格率 99%（仅 1例因工艺细节

问题返工）的内部数据高度吻合，印证了生产过程的有效控制。

交货期（满意度 100%）：所有顾客对交货及时性表示“很满意”。这得到

了合同履约率 100%（215 份合同全部按时发货）这一关键绩效数据的强力支撑，

证明了公司卓越的生产计划与供应链管理能力。

通讯联系与售后服务（满意度 100%）：顾客在沟通顺畅度和服务响应方面

均给予最高评价。顾客反馈意见及时处理率 100%表明公司建立了有效的客户沟

通与投诉处理机制，能够快速响应并解决顾客问题。

四、 顾客绩效的深度佐证——从合同条款看质量信用

顾客满意不仅源于调查问卷，更深植于每一次合同履约的坚实表现。本年度

签署的多项重要合同条款，充分体现了顾客对公司质量信用能力的认可与依赖。

高标准的质量与技术服务承诺：

在《泰州众航船舶有限公司购销合同》中，明确要求产品“满足 CCS 船级社

现行规范”，并提供“无石棉报告、有害物质清单”及“终身质量责任制”。这

表明公司在合规性、安全环保和长期可靠性上赢得了船级社和高端船厂的深度信

任。

在《上海振华海洋工程服务有限公司采购合同》中，乙方（本公司）需承担

因产品质量问题导致甲方损失的连带责任。客户将此严苛条款写入合同，反向证

明了其对神龙绳业产品质量的高度信心和风险共担的伙伴关系。



应对复杂需求的研发与履约能力：

在《江苏海通达海洋工程有限公司购销合同》中，公司成功供货“进口迪尼

玛负浮力绳”（破断强度≥8吨），满足了海洋工程的特殊需求。这证明了公司

不仅生产常规产品，更具备承接高规格、高技术含量订单的研发与生产能力。

可靠的交付与售后服务保障：

多数合同包含严格的延期交货罚则（如泰州众航合同规定延期一天按总价

0.5%罚款），而公司保持了 100%的合同履约率，这是对顾客运营最有力的支持，

构建了坚实的交付信用。

合同中普遍约定的“24 小时内响应”等服务条款，与满意度调查中“售后

服务”项的满分评价相互印证，展现了公司卓越的服务信用。

五、 结论与改进建议

1. 结论

2024 年度，通过系统的顾客满意度调查和客观的绩效数据分析，本公司顾

客满意度指数（CSI）为 100%，远超年度质量目标（≥90%）。结合关键合同条

款的分析，证明本公司提供的产品和服务在质量、交付、沟通与服务等方面均获

得了顾客的高度认可，公司建立的以顾客为中心的质量信用体系是适宜、充分和

有效的。

2. 改进建议

尽管本年度顾客满意度达到 100%，但仍需关注以下方面以持续提升：

扩大调查范围与深度：在维持现有核心客户调查的基础上，明年可适当增加

调查样本量，并考虑对长期合作客户进行深度访谈，获取更丰富的定性反馈。

关注细微问题：针对年度内出现的唯一一次产品返工（高分子聚乙烯绳表面

霉变），虽未影响总体满意度，但仍应作为典型案例在全公司进行质量意识教育，

巩固“一次做对”的理念。

增强顾客关系管理：对于提出特别赞誉或具有行业影响力的客户，可考虑建

立更紧密的战略合作伙伴关系，争取将其好评转化为公司的市场宣传资产。
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附件：2024年度顾客满意度调查表（5份）
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