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烈，企业要获得市场竞争的优势就必须站在客户的立场来考

虑产品和服务的问题，同时企业也必须计算客户满意度、客

户保留率和利润率之间的成本关系。据有关调查显示，获得

一个新客户的成本是保持一个满意客户的成本的5倍，因此，

如何让客户满意便成为企业的迫切要求。 客户服务需要智慧

与勇气 目前许多企业管理层已经意识到“以客户为中心、服

务为导向”的重要性，也能经常把这句话挂在嘴边，但普遍

缺乏解决这个哥德巴赫猜想的智慧和勇气。智慧，体现在对

服务营销理论的掌握、以客户为中心战略的制定、把战略贯

彻实施的能力等。大多数中国企业的管理层缺少服务营销的

理论，更缺少实际应用的经验，特别是在有中国特色的市场

，面对有中国特色的顾客，更缺乏将服务营销的理论活学活

用到实际管理中的智慧。 另一方面，做顾客服务和做业务不

一样，业务是看得见的，所以比较容易操作也比较容易看到

绩效，而服务是无形的，可能做了大量的工作却体现不出来

，这就是阻碍管理层推进服务的最大心理阻力，而克服这一

心理障碍，需要的是管理者的勇气，而且是长期的勇气，需

要管理者能够忍受在不断的服务投入中却看不到直接的收益

、在付出了全部的诚心后顾客还在抱怨的局面，甚至还要面

对来自企业内部员工的压力。 所以，要真正地做到贴近客户

，必须有足够的勇气和将目标转化为实际行动的智慧。 建立

服务管理体系 假设我们的企业已经有了贴近顾客的勇气，那



么剩下的关键就是要形成一套以服务为导向的服务管理体系

了。怎么样才能建立起一套长效的服务管理体系呢？ 首先，

企业应该确立以顾客为中心的战略目标。只有把服务定位在

战略的高度，才能把服务客户的理念贯彻下去，因为服务他

人的行为是被动的，没有多少人会自愿地服务他人，所以以

顾客为中心，贴近客户，必须有从上到下的强大推动力。中

国移动就是这样做的，而且把“服务领先”这一战略提升到

与“业务领先”同等重要的地位。 其次，对于企业管理，同

样不能把贴近客户的工作寄托在具体的服务业务部门自觉的

行为上。许多企业可能会认为只要有一些加强服务的文件、

规章制度就可以做好服务了。其实这是一种自我欺骗的行为

，因为文件、规章制度只是一些条条框框，一些空洞的口号

。从根本上来说，要长远地解决贴近顾客的问题，企业必须

形成一套服务导向的机制，让各具体服务接触部门的日常工

作就是服务客户，从而把服务作为一项与业务同样重要的常

规工作来抓。对此，企业应当建立一套考评服务质量的指标

，启动满意度考核项目，把满意度考评的结果作为KPI考核指

标。 明确提出“服务领先”战略的中移动就建立了一套考评

服务的指标体系，聘请第三方公司实施顾客满意度研究项目

。每年进行最少两次调查，把顾客满意度研究得到的顾客满

意度指数作为考核各下属公司的KPI指标，从而在实施层面上

真正地把服务领先的战略贯彻下去。同时，根据满意度研究

为各下属公司指出改进短板，限时将短板提升，并把提升的

结果作为下一次考评的依据。这样一来，各地市公司只能把

服务摆在与业务同等重要的位置，而且把服务提升作为一个

日常的工作来执行，这是不以各地市公司的意志为转移的，



成了必须完成的任务，从而在经营机制上做到了与“服务领

先”战略的一致。 实施满意度研究项目 实施满意度研究项目

是将客户满意的战略目标贯彻执行下去的一个关键环节，那

么，企业在实施满意度研究时应该注意哪些问题呢？ 第一，

满意度研究首先应揭示出不同客户满意的指标在重要性上的

差异、客户满意的程度、满意和不满意的内在原因，并能比

较各个竞争对手和自身在不同指标上的优劣。 第二，客户满

意度研究虽然可以了解客户对产品或服务的评价程度，但多

数情况下满意度高并不意味着会成为一个忠诚的客户，因此

，要研究影响客户购买行为的深层原因，引入客户忠诚度的

概念是必要的。 第三，满意度的提高带给企业的收益率可能

是递减的，即满意度有它的最佳点，并非越高越好。因此，

在满意度研究中要根据企业的具体情况找到最佳的满意度。 

第四，客户满意度研究要持续追踪客户的要求和期望的变化

情况，并能够起到评估企业各项决策实施效果的作用。 客户

满意可用如下的函数来表达： 客户满意=f(事前预期，可感知

的效果) 这个表达式可解释为：客户满意是客户对购买前的期

待和实际使用后的效果评价判断后形成的感受。客户满意度

是指客户对所购买的产品或服务的满意程度，客户满意度也

将决定他们今后继续购买产品或服务的可能性。所以客户满

意度是客户在购买产品过程中形成的心理感受。这个过程可
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