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客户投诉管理解决方案 

1. 8D 手法: 

◎所谓 8D：系以团队为导向所组成之专案小组，用于解决问题的八个步骤或八项准则；当

问题原因不明时，以团队导向处理问题的方法。 

◎适用范围：   

  1. 当产品在制程中发生问题，且问题原因不明，必须以团队的力量加以探讨解决并提出

对策时，适用之。 

  2. 当外部客户反应问题，影响产品形象，必须以团队的力量迅速解决问题时，适用之。 

  3. 当主要客户要求以 8D，提出书面报告时，适用之。 

D1. 运用团队导向：( Team Work ) 

   1-1. 选定小组成员 4 ~10 人 

   1-2. 选定指导员 

   1-3. 选定目标（必须在顾客允许期限内完成） 

   1-4. 问题分配（问题调查/搜集数据→检讨） 

D2. 问题描述：（现况调查，目标明确化） 

   2-1. 参与人员必须对问题有相同定义及共识            

   2-2. 指出内部/外部顾客问题所在 

   2-3. 不可将故障现象，当成原因问题之说明 

D3. 执行并验证应采取之临时措施：（紧急对策） 

   3-1. 将问题点产生的影响与内部/外部顾客隔离，直到改正行动被执行为止 

   3-2. 由执行暂时措施来减轻问题对顾客的影响： 

   3-3. 验证暂时措施的有效性 

D4. 定义并验证真正原因：（要因分析） 

 4-1. 鉴别潜在原因： 

 4-2. 选定可能的真正原因： 

 4-3. 判定真正原因 

D5. 验证矫正措施：（对策追踪） 

   5-1. 经由生产试验计划定量确认必须考虑： 

   5-2. 验证的方法：拟定行动计划鉴别谁将于何时做什么动作！ 

   5-3. 与顾客/供应商会同验证解决方案 

D6. 执行永久性矫正措施：（作业标准化） 

   6-1. 矫正已经生产的各项有缺陷零组件 

   6-2. 对所有永久性措施建立一套管制计划 

   6-3. 以 SPC 度量各项矫正措施之效果 

   6-4. 执行适当训练上的改变 

   6-5. 有必要时，指出补救措施（监督长程的影响） 

D7. 防止问题再度发生：（系统化、制度化） 

   7-1. 视需要修正管理系统、操作系统及作业程序，以防止本问题及所有类似问题再发生 

   7-2. 协助管理人员了解，为何系统会发生问题？ 

   7-3. 制定新标准后，视需要提供额外的训练 

D8. 恭贺专案小组成员：（发展/持续改善） 

    8-1. 将在问题中学到的列入档案中 

    8-2. 写出案例研究报告 

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -第  3  页  ；  共  1 2  页 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 



客户投诉管理解决方案 

2. 8D 中文流程: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

  作  业  流  程                    重        点      说        明

  了解问题之存在 1.内部/外部顾客反应问题→影响产品形象及公司利益

D1: 运用团队导向 1.建立了解程序之小组(4~10人) 2.检查小组代表之组织

3.提供一个良好的问题解决环境  4.写下小组的目标

5.选定一位组长或指导员

D2:问题描述 1.以5W2H为基础  2.参与人员有相同定义及共识

3.不可将故障现象；当成问题之说明

D3:执行并验证应 1.将问题产生的影响与内部/外部顾客隔离  2.执行暂时

采之临时措施 措施来减轻问题对顾客的影响；并验证暂时措施之

    有效性(例如:100﹪挑选/出厂前之出货检验)

D4:定义并验证                 
           真正的原因

鉴别潜在原因 1.鉴别所有潜在可以解释为何问题会发生之各项原因

2.相对问题说明及测试数据→潜在之可能原因隔离验证

选定可能之真因 3.鉴别替代改正措施以消除肇因 :

3.1寻问 "WHY ? "一次又一次的引进程序至找到真因

真   因 3.2利用特性要因图作脑力激荡

判   定 3.3如果问题是新的；必须限定时间完成找出真因

               

     列出可能的解決 4.列出可能解决问题各种方案→拟定行动计划(PDCA)

问题之各种方案

D5:验证矫正措施 1.试验室的测试 2.制造指标 3.制造改变的SPC图表

4.报废率报告/符合性稽查 5.与顾客验证解决方案

 D6:执行永久性 1.建立一套行动计划矫正已经生产之各项缺陷组件

矫正措施 2.建立在程序上持续之各项管制 3.执行改变的训练

D7:防止问题再度发生 1.修正管理/操作系统及作业程序；以防止类似问题

2.列出特性要因图/程序流程图；协助管理人员了解

3.新的操作标准建立档案；并视需要提供额外训练

D8:恭贺专案小组成员 1.将在解决问题当中学到的列入档案之中  2.写出案例

研究报告→让全公司了解问题解决重要性及其价值
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3. 8D 英文流程： 
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4. 8D 对于品质体系的重要性: 

福特汽车公司使用 8D 作为问题解决的方法（见 QS-9000 要求之 4.14.1.1）。当福特的供

方具有零件或过程的问题时，福特要求供方完成 8D 过程以确定根本原因并实施纠正措施。 
目前绝大多数的 500 强企业，均直接将 8D 流程纳入质量管理体系中，并重点应用于客

户投诉管理和供应商评审体系。 
 
下图为福特 8D 标准报告。 
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5. MINI8D 客户投诉管理系统 

MINI8D 软件，作为基于 8D 国际标准流程，和专门为处理客户投诉、供应商评审管理而

设计的软件工具，为涉及该工作的 QA 工程师、生产管理主管，提供了一个极佳的工作平台。 

 

 

MINI8D 软件系统中，以控制图＋流程导向（见下图）双结合的方式，向使用者提供了

一个非常容易操作的 8D 管理平台。 
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MINI8D 软件还向使用者提供了自动反馈、自动报警、中英文即时切换，以及丰富多彩的

8D 统计报表，不仅在中文环境中如鱼得水，而且在英文环境中也是应用自如。 
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6. 应用案例 

某公司的 8D 客户投诉管理记录： 
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7. 客户案例 

7.1. 客户背景 

作为行业中的全球领先巨头，该公司在四大洲均有子公司、分工厂，在中国的业务尤其

迅猛，境内客户遍布各个行业巨头如华为、中兴、阿尔卡特、大唐、西门子、海信、海尔、

艾默生等，维系好每个客户群的售后服务，对该公司的业务拓展和发展，极其重要，其中最

重要的一环，就是即时对客户投诉做出反馈和处理，直至客户满意。 
目前该公司拥有大量的客户群及其对应的投诉记录，急需要一套系统对其进行统一管

理，以便指导部门工作有条不紊地开展，更为重要的是维护公司产品在客户方的良好信誉与

形象，这其中使用的便是 8D 客户投诉管理机制。 
 
在广泛考察的基础上，最终该企业选择MINI8D系统来管理该公司数以万计的客户投诉，

并即时对投诉信息进行反馈和处理，并取得了巨大的效益回报： 
1） 客户投诉处理完成率 100％（在此之前仅为 70％不到） 
2） 客户满意度提升至 99.67％ 
3） 投诉反馈及回复时间缩短至 30 分钟以内（在此之前仅确认原因就需要 2 个多小时） 
4） 当年即挽回损失 700 多万元（经系统分析，大部分是误投诉导致的客户方退货） 
5） 与销售部门采购部门共享重要客户的投诉信息，联合处理时间缩短为 5 小时以内 
6） 所有客户投诉信息汇总，可即时依据任意条件查询，所得结果 5 分钟内既出（之前

采用 EXCEL 效率很低，常顾此失彼，造成极大浪费，如重发货或错发货等） 
7） 客户投诉分级别处理，极大提升部门工作效率，重要客户指定专人定时处理（之前

主次不分，效率很低，客户怨气很大） 

7.2. 客户案例 

下图为该公司的客户群划分： 

 
 
在客户投诉录入的瞬间，即有电子邮件通知该客户投诉的负责人，以即时催促该负责人

对之进行处理。 
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下图为该公司的客户投诉汇总范例，可依据各种用户自定义的条件，进行精确/模糊查询，

并且对不同的处理进程和结果，以不同的颜色加以区分，极大提高了对大量投诉数据的处理

识别。 

 

通过与采购订单的联合使用，使得任何一条投诉信息，都可以全程追溯到客户、日期、

订单、物品数量、不合格品数、处理进程、处理结果等等诸多信息，以供客户与供应商双方

的审核与验证。重要的是，该结果可随时筛选出来，即时提供给到客户方。 
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广州英钛信息科技有限公司 

感谢您对本文的浏览! 

www.innti.com
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