
如何实施客户满意营销 PDF转换可能丢失图片或格式，建议

阅读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/288/2021_2022__E5_A6_82_

E4_BD_95_E5_AE_9E_E6_c123_288453.htm 在现代营销中，创

造客户满意是实现企业利润最大化目标的重要途径之一。因

此，客户满意营销已成为企业越来越重要的营销方式。客户

满意是每个人都用的术语，人人都说知道，但很少有人真正

理解。那么什么是客户满意呢？ 客户满意 所谓客户满意，就

是客户通过对一种产品的可感知的效果或结果与他的期望值

相比较后所形成的一种失望或愉悦的感觉状态。 依据这个说

法，满意水平是可感知效益和期望值之间的差异函数。如果

效果低于期望，客户就会不满意；如果可感知效果与期望相

匹配，客户就满意；如果感知效果超过期望，客户就会高度

满意或欣喜。 用数学公式可以表示为： 1.当满意的数值小于1

时，表示自己对一种产品或事情的可以感知到的结果低于自

己的期望值，即没有达到自己的期望目标，这时你就会产生

不满意。该值越小，表示你越不满意。 2.当满意的数值等于1

或接近于1时，表示你对一种产品或事情的可以感知到的结果

与自己事先的期望值是相匹配的，这时你就会表现出满意。

3.当满意的数值大于1时，表示你对一种产品或事情的可以感

知到的效果超过了自己事先做出的期望，这时你就会兴奋、

惊奇和高兴，感觉的状态就是高度满意或非常满意。（见表

一） 提高客户忠诚度 许多公司不断追求高度满意，因为那些

一般满意的客户一旦发现有更好的产品，依然会很容易地更

换供应商，那些十分满意的客户一般不打算更换供应商，因

为高度满意创造了一种对品牌情绪上的共鸣，而不仅仅是一



种理性偏好，正是这种共鸣创造了客户的高度忠实。然而，

客户如何形成他们的期望呢？期望形成于客户过去的购买经

验中，以及朋友和伙伴的种种言论中，销售者将期望值提得

太高，客户很可能会失望。另一方面，如果公司将期望定得

太低，就无法吸引足够的购买者（尽管那些购买的人可能会

比较满意）。 在今天大多数成功的企业中，有一些是将客户

期望和可感知的效果相对应，这些企业执意追求全面客户满

意。例如，施乐的“全面满意”，它保证在客户购买3年内，

如有任何不满意，企业将为其更换相同或类似产品，一切费

用由企业承担；西那公司的广告宣称：“在你也满意之前，

我们将永远不会达到100%的满意。”本田公司的广告则称：

“我们客户之所以这样满意的理由之一是我们不满意。” 对

于那些以客户为导向的企业来说，客户满意既是目标，也是

工具。客户满意率高的企业确信它们的目标市场是知道这一

点的。戴尔计算机公司在个人电脑业的快速增长，其中一个

很重要的原因就是该公司达到并宣传了它的第一流的客户满

意。 客户满意营销的含义 1.客户满意的特殊含义 （1）客户

满意是客户消费了企业提供的产品和服务之后所感到的满足

状态，这种状态是个体的一种心理体验。 （2）客户满意是

以客户总体为出发点的，当个体满意与总体满意发生冲突时

，个体满意服从于总体满意。 （3）客户满意是建立在道德

、法律和社会责任基础上的，有悖于道德、法律和社会责任

的满意行为不是客户满意的本质。 （4）客户满意是相对的

，没有绝对的满意，因此企业应不懈地追求，向绝对满意趋

近。 （5）客户满意有鲜明的个体差异。甲十分满意的产品

和服务，乙可能十分不满意，因此不能追求统一的满意模式



，而应因人而异，提供有差异的满意服务。 2.满意的客户对

企业的发展带来众多利益，一个高度满意的客户往往会： 

（1）忠诚于公司更久； （2）购买公司更多的新产品和提高

购买产品的等级； （3）为公司和它的产品说好话； （4）忽

视竞争品牌和广告，并对价格不敏感； （5）向公司提出产

品和服务建议； （6）由于交易惯例化比用于新客户的成本

低。 如果客户不满意，他们会将其不满意告诉22个人，除非

独家经营，否则该客户不会重复购买；如果客户满意，他会

将满意告诉8个人，但该客户未必会重复购买，因为竞争者可

能提供性能更好、更便宜的产品；如果客户高度满意，他会

告诉10个人以上，该客户肯定会重复购买，即使与竞争者相

比产品没有什么优势。随着客户满意度的增加和时间的推移

，企业基本利润没有什么变化，但是企业由于客户推荐而导

致销售额的增加是巨大的。同时由于宣传、销售等方面费用

的降低，企业经营成本下降，也带来大量的利润增加。因此

，高度满意才能带来客户忠诚，才能带来企业利润。企业应

将客户高度满意作为自己的最高追求目标。 具体措施 客户的

满意层次分为横向层面和纵向层面两个层次。 1.横向层面 客

户满意横向层面包括企业理念满意（MS）、企业行为满意

（BS）和企业视觉满意（VS）三大层次，下面分别加以阐述

： ①MS企业理念满意 企业理念满意（MS）就是企业的精神

、使命、经营宗旨、经营哲理、经营方针和价值观念等带给

企业内部客户和外部客户的心理满足感。MS是客户满意的灵

魂，是客户满意的最主要决策层。令客户满意的企业经营理

念是企业全部行为的指导思想，也是企业的基本精神所在。 

理念满意的核心在于正确的企业客户观，以客户满意度为指



针，树立起“客户满意、客户至上”的经营理念，站在客户

的立场上考虑和解决问题，把客户的需求和满意放在一切考

虑因素之首，尽可能全部尊重和维护客户利益，并逐步升华

而成为具有独特风格，能够规范全体员工的市场行为和社会

行为的指导思想体系。客户的满意是企业的无形资产，它可

以随时按“乘数效应”向有形资产转化。 ②BS企业行为满意 

企业行为（BS）满意是客户对企业“行动”的满意，是理念

满意诉诸计划的行为方式，是客户满意战略的具体执行和运

作。 企业行为满意就是建立一套系统完善的行为运行系统，

这套系统被全体员工认同和掌握，且在系统中每个员工都是

公平和公正的。系统运行的结果将是带给客户最大限度的满

意，且能保证最佳经济效益和社会效益。BS强调的是行为的

运行和效果所带给内外客户的满足状况，它是偏向于效果侧

面的行为系统。在BS实施过程中要做到了解和认识客户，从

客户的角度出发，全面为客户服务。只有全面掌握了客户的

心理需求和需求倾向，才能够及时地推进令客户满意的商品

和服务。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详

细请访问 www.100test.com 


