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 客户满意度的评价分析

[摘 要]客户满意度是市场经济下，自由竞争的产物，是人们经济生活福利的体现，是4S店极具价值的无形资产，它已成为衡量4S店全面运营质量的水准。现实中，由于种种原因，如员工素质，企业文化，公司制度，领导意识等，客户满意度仍然不尽人意，客户投诉，维权，甚至起诉事件经常发生，这不尽影响了企业品牌的形象，也威胁到了自身生存。

论文从如何科学正确测评客户满意度入手，以客户期望、感知质量、感知价值、客户满意、企业形象、客户忠诚为变量，建议客户满意度指数测量模型，进行变量之间相关分析，设定相关参数，建立测算公式。进行分析和测评。六个变量之间相互影响、紧密关联，能够清晰反映客户满意度背后的真实原因，为企业分析运营现状，提出针对性改善措施提供科学依据。

如何改善和提高客户满意度是论文研究的主要目的。根据客户满意度指数的六个变量因素，论文就现实中如何促进每个变量正向发展进行分析，并提出解决方案。

[关键词] 4S店  客户满意度  测评 提高策略

    一、客户满意度的简介

    1、客户满意度的概念

以满足客户要求，提高客户满意为核心思想的客户满意度（CS）最早产生于美国，并作为一种经营战略最早应用于汽车行业。客户满意是客户对企业和员工提供的产品和服务的直接性综合评价，是客户对企业产品，服务和员工的认可。著名的营销大师菲利普·科特勒认为：客户满意是一种人的感觉的状态水平，它来源于对某产品或服务所设想的预测与实际状态所进行的比较。

客户满意度是衡量客户对某一特定产品或服务（例如汽车服务）期望值的总体满意情况。这里说的期望值并不是局限于硬件（即汽车本身）的质量或者性能，也和软件有关，这就包括销售/服务人员给客户的印象，所提供的服务等。客户满意度测量公式：CS=客户体验/客户期望值。注：CS＞1客户满意；CS=1一般；CS＜1客户失望。

如果结果等于1或大于1，则客户满意，否则经销店的服务存在问题，就不能让客户满意。

     2 、客户满意度重要意义

   （1）客户满意能减少4S店消费。在4S店保证客户满意度过程中，4S店越来越了解客户，逐渐能够准确预测到客户的需求及愿望。这样，4S店节省大量本来用在市场研究方面的精力和时间，同时在新产品研制和生存方面也会走很多弯路，很大程度上减少4S店浪费，压缩4S店成本。

   （2）满意度高的客户让4S店在价格方面更具有优势。满意度高的客户往往更愿意为令自己满意的店而额外付出。

   （3）满意度高的客户比不满意的客户在品牌方面有更高忠诚度，可能再次购买该产品的几率比不满意客户明显增加。

   （4）客户满意度越高，4S店在竞争中取到的保护越好。满意度越高的客户忠诚度越强。一旦4S店出现困难，忠诚客户就会在4S店业务方面起到强力支撑作用，为4S店提供缓冲困难时间。

    二、汽车4S店客户满意度面临的困难与挑战分析

   （1）可测量化程度难把握，由于客户满意是出自消费者自身对所提供给消费者的产品或服务的一种心理感知，由于受到客户自身文化素质、生活经历、心理素质、道德观、价值观等的影响，同样的产品或服务，在相同的环境下提供给不同的客户，会有不同的客户满意度产生，有时甚至会截然相反的结果。对于提供产品或服务的4S店来说，作出正确的判断需要因人，因事而异，从而采取相应的措施。
   （2）影响因素多样化。随着社会的发展，消费者的审美观，价值观也在不断的发生着变化。由于客户满意度是一种综合性的心理上的感受，影响因素多样化。根据每个人的接受能力的不同，随着社会变化的内心对产品或者服务的衡量因素变化快慢不同，会产生不同的评价结果，会给测量者错误的信息，影响对产品或服务的正确的判断。
    三、客户满意度提高策略

   （1）保证产品宣传真实。客户对产品的知识的掌握程度直接决定客户期望值。现代社会节奏较快，信息结构复杂，客户对产品的知识除别人讲解外，产品宣传占据很大一部分，由于信息量大，客户分辨能力受到影响。产品宣传就要求真实和有效。过大宣传势必就会造成客户对产品期望值高出实际期望，在现实购买产品时由于客户期望值与客户体验值差距较大，造成客户不满意

  （2）对客户坦诚。目前，许多4S店制定了许多的服务制度，以及对员工的工作要求和绩效考核机制，但是对客户告知与宣传却严重欠缺，甚至不对客户做任何宣传，客户对自己在4S店应该享受的那些服务和权利知之甚少。客户对服务质量的评价只是一种模糊的概念，没有统一的衡量标准，导致客户实际感知的服务与期望值之间存在差异，正是这种差异会直接导致客户满意度的下滑。因此，4S店应该针对客户需求及自己的产品和服务实际，对客户坦诚的描述自己的产品和能够提供的服务，让客户了解自己的产品和未来发展前景，使他们能清晰的了解到自己所能够得到的价值。坦诚的告诉客户那些期望能得到满足，那些期望不能得到满足。

   （3）增加客户产品知识课堂，提高客户产品知识性。将对产品有意向客户适时请进课堂，讲解产品知识，增加客户对产品真正的了解，结合客户自身条件，容易让客户对产品形成真正的期望值，客户期望值与客户体验值就会相似或者接近，大大降低客户不满意的情绪的发生。

   （4）提高客户对产品总体感知质量满意度。由于客户对产品知识了解的局限性，客户对产品质量的感知会随着时间、地点、心情的不同产生不同的感受。在日常销售过程中，销售顾问应根据客户在不同情况下不同的需求进行沟通，对于车辆自身卖点，尤其是真好符合客户需求的卖点，要如实客户全面的为客户讲解。

   （5）建立科学合理的管理机制，合理使用企业资源，降低4S店运营成本，让利于客户，提升客户给定质量下的价格满意。 

   （6）不断的企业总体形象。提高企业在消费群体中的企业总体形象。改善和影响企业周边环境，强化不利因素影响。增强企业社会责任感，提高企业社会形象，控制客户期望值。

   （7）通过维系4S店基盘客户，提升客户向亲朋好友推荐可能性。做好售后服务，强化客户忠诚，增加客户再次购买可能性。

    四、总结
从全球来看，汽车服务业已成为第三产业中最富活力的生力军之一，优质的售后服务成为汽车企业差异化经营的低成本手段。在美国和欧洲，汽车售后服务业是汽车产业获利的主要来源。据统计，在国外成熟的汽车市场销售额中，配件占39%，制造商占21%，零售占7%，而售后服务占33%。可是在国内汽车市场销售额中制造商的比例偏大，而服务的比重过小，汽车售后服务还有很大的上升空间。在我国汽车服务巨大的潜力和利润空间前，通过对汽车服务客户满意对的测量和评级，可以了解汽车客户的需求与期望，以及客户对服务消费经历的感受；利用成熟的统计技术，从中寻找和分析商家提供的服务质量与客户期望之间的差距，便可以发现汽车服务质量管理的重点，提出有针对性的管理措施和经营对策，以指导服务质量的改进，从而提高顾客满意度，带来企业绩效的提高和竞争力的增强。因此，研究汽车服务客户满意度测评既有利于在实践中指导汽车销售机构系统地，有针对性的改进服务质量，提高客户满意度，将客户满意战略落在实处在剧烈的市场竞争中取得优势。又是针对服务质量管理理论和服务营销理论的发展。但是满意度本非忠诚度，客户满意度只是客户对产品忠诚度的前提。只有对产品满意的顾客才能成为忠诚顾客，才能接受，传播和推荐产品。忠诚的客户来源于满意的客户，但是，满意的客户并不一定是忠诚的客户。客户满意度不是企业生产经营的目标，而是评价企业与客户关系健康指数的一个重要工具和企业是否良性发展的一个重要因素，对一个企业来说，维护和保护现有客户所需要的投入要远低于挖掘新的客户的投入，而且客户满意度与客户的忠诚度是紧密相关的，因此进行满意度的评价也必需考虑提高客户忠诚度的目的.随着汽车市场的竞争日趋白热化，客户满意度也越来越被强调和关注。其中我认为委托第三方进行客户满意度的研究和调查相对来说是最客观、科学、公正、可信度较高的。汽车企业如果想更上一层楼的话，客户满意度将会成为企业发现的重中之重。
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