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客户对企业提供的产品或服务所

感知的效果与其期望值相比较后

形成的心理感受。

客户满意度定义

客户满意度是企业成功的关键因

素之一，直接影响客户忠诚度、

口碑传播和企业长期盈利能力。

重要性

定义与重要性
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客户满意度对企业盈利能力的贡献

高度满意的客户愿意为优质产品和服务支付更高价格，提高企

业盈利水平。
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客户满意度对企业品牌形象的塑造

高满意度能够提升企业形象和品牌价值，增强消费者信任。
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客户满意度对企业市场份额的影响

满意的客户更有可能再次购买和推荐给他人，从而增加企业市

场份额。

客户满意度与企业发展关系



客户满意度测评方法

通过设计问卷，收集客

户对产品或服务的评价

信息，进行统计分析。

聘请第三方人员以顾客

身份对企业服务进行暗

访评估。

记录并分析客户在消费

过程中的关键事件及情

感反应，评估满意度。

对客户投诉内容进行深

入挖掘和分析，找出问

题根源及改进措施。

问卷调查法 神秘顾客法 关键事件法 投诉分析法



了解客户需求与期望
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