
提升客户满意度



• 维系客户关系的核心是满意度！

• 被客户炒“鱿鱼”可能来自某一个方
面的不满意！

• 长久的合作源自百分百的满意度！



什么是“满意”？



思考：谁更满意？

– 你这次考试取得了好的成绩，你兴高采烈的回家，希望
能吃到你妈妈亲手做的红烧鱼，然而你妈妈说，这次很
忙，下次再烧给你吃，这次取而代之的是榨菜丝！

– 在一次野外郊游，你又累又饿，你寻了很久，才从一个
同学处要到一个早上吃剩下的冷馒头！



请回忆你们当时想说什么？

当你周一晚上接到通知第二天走路从10公里缩减到5公里时，

你最想说的是什么？

哦耶！太好了！

为什么？？？



• 客户满意是客户的一种心理感受，具体说就是客户的

需求被满足后形成的一种愉悦感或状态。此处的“满

意”不仅仅是客户对服务质量、服务态度、产品质量

和产品价格等方面直观的满意，更深层的含义是企业

所提供的产品或服务与客户期望的吻合程度如何。



客户满意度指客户满意程度的高低，为客户使用所买
产品/服务的感受值与客户期望之差。用公式表示为：

< 1 失望
= 1 满意
> 1 高兴

客户满意度=客户感受值/客户期望



客户感受值

客户感受值是指客户对我们提供的服务质量、服

务态度、产品质量和产品价格等方面直观的感受。



客户期望



满意度是个相对值

“满意度？”

满意度衡量高兴程度



如何提高客户满意度？

提高满意度的两个途径

降低期望值 （减小分母）

提高感受值 （增加分母）



如何降低期望值呢？



一、向对方展示在审视过程中没被发现的因素

顾客：“这条裤子200元可以吗？”
店员：“对不起先生，200元太低了，一定要450元！”
顾客：“这不是普通的水洗棉布料吗？怎么这么贵呀？”
店员：“呵呵，先生！你可能没看出来吧？这可是正宗的巴西
进口的精制精细棉，不会起皱、投气性也很好！所以要贵一些
的！”
顾客：“好吧，给我包好，我买一条！”



二、修正对方的经验、信息、经历

顾客：“我上次给我弟弟买的一条裤子比这条大
多了，布料做工都一样，但是只要100元，怎么这
款童装这么小也要这么多钱？”

店员：“噢 ，先生，因为服装都是批量生产的，
童装虽然用料少，但做工要求更高，所以价格更
贵！”



三、修正对方的逻辑思维模式

顾客：“上个月我朋友在另外一家买同样一个只花
了60元!你这里怎么会卖到80元呢？”

店员：“噢，先生，您说的很对，我相信，但是那
时这个产品刚上市，还没有人知道，所以是按低于
成本销售，当时我们这里也是卖60元的。现在促销
期已经过了，所以价格恢复到正常的80元每个！”



四、利用刚建立的期望值不稳定用一个更低的期望值覆盖

小张走进一家服装店被一条体闲裤吸引住了，他摸
摸布料认为120元比较合适
店员：“先生！要不要试试？”
小张：“多少钱一条？”
店员：“680元一条！”
小张此时心想：“680元，怎么这么高的价，是不是
有什么特别之处，或是名牌...„我没看出来？”



分组讨论：

假如你的女朋友对你要求很苛刻，希望你取得很

大的成就，你觉得很累，怎么办？



分享：丑陋的小狗
俄罗斯有一位著名的漫画家，他的画受世人抢购。
然而在他年轻的时候，因为他不被人知，所以经常
是穷困潦倒，为了生计，他不得不奔波于画室和出
版社之间。出版社的编辑对他很反感，原因是他在
每次送来的作品的右下角都画上一只丑陋的小狗。
这只丑陋的小狗对于整幅画的构思简直是毫无用处。
所以，编辑总是要求去掉这多余的小狗，而他总是
坚持要保留。为此编辑要和他争执一个小时，当然
最后终于还是编辑胜利了，小狗被去掉后漫画不再
做其它修改就终于发表了。



如何提高客户感受值？



降低客户感受值的因素

• 报价不诚实

• 交货不准时

• 承诺成泡影

• 产品品质上不去

• 执行时差错百出

• 没有充分沟通，草率出台方案

• 、、、、、、



专业满意

个人品质满意

价值满意

敬业精神满意

满意百分百



提高客户感受的核心之一就是
专业层面的满意

分组讨论：怎样才能让客户达到专业层面的满意？



提高客户感受核心之关键
就是价值满意



达到专业满意的要求

• 对自己的产品认识高

• 对客户所在行业的认识高

• 对客户自身认识的高

• 该领域经验高

• 对具体问题解决提议高

• 综合的专业理念魅力



影响价值满意的因素

• 价值期望值过高

• 价格与实际价值不对等，价格高于实际价值

• 对实际价值的认同程度不一致



报价策略：

• 过高或过低的报价都会给公司带来损失

• 报价高可能失去或影响合同，带来不好口碑

• 报价低影响赢利并可能影响服务质量



当价格是签约的主要障碍时：

• 用心表现对客户的诚意与重视，被尊重和重视是所有

客户的需要。

如：正式晚餐，与公司高层会唔，强调服务

理念与执行保证。

• 用专业的团队来树立价值感。

• 恰当的降低价格



降价的原则与策略：

• 价格成为合作的主要、唯一的障碍。

• 降价的策略

以满足其他要求作为条件

提高或保证其它服务利润为前提

让对方欠一个人情债



Sales的个人品质满意

提高客户感受的关键因素之一



Sales个人品质构成：

• 公私分明

• 个人品味

• 个人涵养

• 做人的原则

• 个人的人格，风度闪光点

• 个人友谊、交际圈



非正常的“品质满意” ：

• 业务招待费上升

• 以回佣维持认同、支持

• 以牺牲公司无形、有形利益为代价来使客户满意

• 站在客户角度，不为公司利益着想，为客户争取、提

供非合作范畴的服务。



品质满意度的几项基本要点：

• 客户生日，别忘了给他一个惊喜（个人名义）

• 传统佳节，别忘给他一个问候

• 他有什么个人困难,一定要从朋友角度关心他、帮助他。

• 条件许可时,带着你的家人或女友与他或他的家人共聚

• 为他的工作操心，并真正帮他出谋划策。

• 出差，一定要带点令他开心的小礼物

• 经常与他一道参加休闲（喝茶、游泳等）



敬业精神与责任心是

提高客户感受的心理认同



个人敬业精神与责任心
团队敬业精神与团队力

• 敬业精神是感召力

• 责任心令对方更放心

• 团队精神令客户充满信心

• 团队力令客户感染



如何用敬业精神感召客户（1）

• 对小事、细节用更多心血，更多关注去对待

• 让客户知道为他服务时，你牺牲了更多的宝

贵个人时间。

• 时刻都会与对方谈他关心的话题。

• 主动地为客户尚未要求的工作作准备并告知

你的行动。



如何用敬业精神感召客户（2）

• 节假日加班，一定要向对方问好，并告知你们正在

为他的项目加班。

• 加班至深夜，在不影响他人情况下，可向他请教、

• 讨论关键问题，并征询意见。

• 你在努力做的任何一件事，一定要让你的“上帝”

知道。

• 当你的工作影响到你的家庭、个人生活时，一定取

得他们的“同情”



如何用敬业精神感召客户（3）

• 在公共场所，只要与客户在一起，别忘了向

你的朋友，推介客户产品或服务。

• 与客户交往过程中，尽量使用对方产品或服

务，以表示认同接受。



提高客户感受服务中的人格站位

• 合作关系

• 平等互利的关系

• 价值的认同的基础

• 战略伙伴



提高客户感受服务中不恰当的人格站位

• 迎合

• 交易

• 利用

• 私利

• 施舍

• 仰视



• 满意度不只取决于产品和服务本身；更重要的是客户对产

品和服务的期望值。销售过程通常是提升客户的满意度的

过程，但是，期望值越高，满意度越低。因此，要学会管

理客户的期望值。



感谢您的关注


