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客户满意度评价体系简介

Customer Satisfaction Appraisal System

随着社会主义市场经济体制的推进，市场竞争日益激烈，企业或经济实体对客户或产品消费者的关注已成为经营管理者最重要的工作，客户（或消费者）对本企业产品（或服务）的满意程度将决定企业的生存与发展，因此，客户满意度的研究被广泛重视起来，各种评测方法及数学模型应运而生。

大连东方市场研究有限公司自一九九七年引进世界最先进和科学的客户满意度研究系统，并根据中国的国情进行了不断的完善及改进，现已形成了符合中国国情的客户满意研究体系（EMR-CSS）。

一、客户满意度的应用领域

客户满意度是衡量产品质量和服务质量的一种综合性指标，是衡量企业经营业绩的一个效益性指标，也是衡量国民经济运行质量和趋势的一项新型的社会性指标。

该研究体系已经成功地应用于国内的以下行业：
[image: image1.wmf] 
媒体满意度研究（报纸、杂志）
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产品及行业满意度研究（餐饮、日用化妆品、家电产品）
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 服务满意度研究（银行系统、大型零售商、医疗、证券与保险）
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 员工满意度研究（企业管理、人才资源开发）

二、满意度研究可以解决的问题
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 连续跟踪解客户或消费者对本企业产品（或服务）的评价及其变化
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 了解客户对产品（或服务）不满意的原因
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 分析不满意因素对企业经营的影响程度
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 给出需要解决问题的重要程度等级
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 企业发展目标与实际效果的社会评价

三、客户满意度研究的主要内容

行业满意度研究
行业在消费市场的地位，行业在消费市场中的缺陷、行业的机会、市场空白点、行业发展的方向、行业的资源配置及行业的经营方式。

产品的满意度研究
商品诸构成要素评价、商品的购买形态、销售服务及售后服务的满意程度、消费者期望值、各因素对销售的影响程度、顾客忠诚度及传播程度。

服务满意度研究
对服务场所的评价，对服务形式、态度及人员素质的评价，对顾客期望值与实际效果的差异程度、由满意度产生的忠诚度及口碑传播效果评价。

员工满意度研究
企业内部员工对企业领导层的评价，对部门之间的协调与合作的评价，对企业内部凝聚力及团队作风的认可程度，对个人价值与企业利益吻合度的表述，对企业各项管理制度与个人行为的溶合状况描述。

四、客户满意度的技术指标

㈠、指标项的构成

每一种满意度的测量都包含着许多指标，其中的每项指标均对总体满意度有所贡献（影响），例如：餐饮业的满意度研究由以下指标构成：
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    由于满意度研究所涉及的领域不同，其观测指标与基本指标会有所变动。
    ㈡、指标项的测量

指标项的测量采取问卷调查的形式。

被访者的选取，根据研究领域而确定：

行业满意度：完全随机抽样、组别随机抽样、特定人员抽样、专门访问

产品满意度研究：特定群体随机抽样、特定样本专门访问、分层随机抽样、
问卷访问、电话访问

服务满意度研究：特定样本、随机抽样、问卷访问、电话访问

员工满意度研究：企业内部员工随机抽样、企业员工普查、问卷访问

    被访者完全按照自己的意愿及真实感受选取指标数值。

五、满意度研究的结论

    数值
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 每一项观测指标的值及其对基本指标的影响系数。
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 每项基本指标值及其对综合指标的贡献系数
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 满意度数值及其对延伸指标的贡献系数


[image: image14.png]


 由满意度引发的延伸指标值

形式

[image: image15.emf]图例：餐饮业的满意度各因素相关图
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     分析 
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 各项基本指标的评价分析；
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 各项影响因素之间的关系；
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 需解决问题的先后次序及重要程度分析；
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 按市场需求及顾客要求提出的解决方案。
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 其它与群体特征有关的归类分析。

　　 特别提示 
    顾客满意度研究应按时间序列定期进行（月、季或年度）以检验改进的效果及经营实绩与目标的吻合程度。

大连东方市场研究有限公司
地址：大连市中山区延安路1号保嘉大厦903室(116001)
联系电话：0411-82563075 82563065　  　传真：0411-82563067

E-mail：emr0411@yahoo.com.cn          网址：http://www.emr18.com.cn
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