零售企业的顾客满意度及其评定

　　顾客满意是顾客在进行了一定消费之后感到满足的一种心理体验。顾客对所购买的产品或服务的满意状态和程度称为顾客满意度，它是对顾客满意的量化界定方法，表示顾客在每一个满意属性上的深度。“顾客第一”还是“利润第一”，一度曾是相互对立的两种经营观念，但随着营销观念的改变，人们意识到这两者实际是统一的，即必须首先满足顾客的需求、愿望和利益，才能获得企业自身所需的利润。因此建立科学的满意度评价指标体系已经成为商业企业极为关心的问题。

　　＊顾客满意度体系

　　顾客包括内部顾客和外部顾客。内部员工满意度反映了企业的土气、向心力和团队精神，是外部顾客满意的动力。外部顾客满意即人们常说的顾客满意，关系企业的经济效益和社会声誉。

　　一、外部顾客满意的构成体系

　　零售企业外部顾客满意度体系由三大部分构成：商品(质量、价格、品种)、服务(接待服务、售后服务、环境设施、投拆处理)、企业信誉。每个组成部分包括很多要素，其中：

　　1．顾客的感受来自两个方面

　　通过企业形象宣传和他人介绍等渠道获得的间接感受；顾客在与企业提供的产品和服务的接触过程中产生的直接感受。

　　2．顾客满意的形成受企业和顾客两方面影响

　　在资源一定的情况下，必须保证利益各方均能接受的满意水准，即任何企业不可能不计成本去获得顾客的满意。顾客的满意是在与企业提供产品和服务进行接触过程中形成的，会受多种因素影响。

　　3．服务和商品的满意特性

　　与服务有关的因素有：文明性、及时性、适用性、舒适性、卫生性、硬件设施、信誉等。与商品有关的因素有：功能性、使用寿命、安全性、可靠性、外观、价格等。

　　二、员工满意度体系

　　研究结果表明：员工满意度提高5％，会连带提升1．3％的顾客满意度，同时也提高0．5％的企业业绩。也就是说，重视提高员工满意度，最终可以给企业带来收益。根据马斯洛的需求层次理论，商业企业可以建立内部员工满意度指标体系，包括：

　　1．生理：薪资待遇、医疗保健、工作时间、福利保障、工作环境。

　　2．安全：就业保障、退休养老保障、健康保障、意外保险、劳动防护。

　　3．社交：上下级间沟通、团体活动、娱乐、教育训练、同事关系。

　　4．尊重：薪水等级、晋升机会、奖励、参与、企业形象认同感与骄傲感、自豪感。

　　5．自我实现：参与决策、工作挑战性、发挥个人特长。

　　＊顾客满意的外在特征

　　顾客满意是顾客的一种心理体验，需要采取间接的方法来反映。顾客满意表征即通过对满意程度的重要特征的描述，用直观的手段表达顾客的满意程度。表1是顾客满意表征的具体描述。

状态 表征 具体描述 

很不满意 愤慨、恼怒、投诉、反宣传 指顾客在消费了某种商品或服务之后感到愤慨、恼羞成怒难以形容，不仅企图找机会投诉，而且还会利用一 切机会进行反宣传以发泄心中的不快。 

不满意 气愤、烦恼 指顾客在购买和消费某种商品或服务后所产生的气愤、烦恼状态。在这种状态下，顾客尚可勉强忍受，希望 通过一定方式进行弥补，在适当的时候，也会对此进行反宣传，提醒自己的亲朋不要去购买或消费同样的商品或 服务 

一般 无明显正、负情绪 指顾客在消费某种商品或服务过程中所形成的没有明显情绪的状态。也就是对此既说不上好，也说不上差， 还算过得去 

满意 称心、赞扬、愉快 指顾客在消费了某种商品或服务之后所产生的称心和愉快的状态。在这种状态下，顾客不仅对自己的选择予 以肯定，还会乐于向亲朋推荐；自己的期望与显示基本相符，找不出大的遗憾所在。 

很满意 激动、满足、感谢 指顾客在消费某种商品或服务之后形成的激动、满足、感谢状态。在这种状态下，顾客的期望不仅完全达到 ，没有任何遗憾，而且可能还大大超出了期望。顾客不仅为自己的选择自豪，还会利用一切机会向亲朋宣传、介 绍推荐。 

　　＊顾客满意度调查

　　每半年或一年进行一次满意调查。根据企业的规模确定问卷发放量，以重要性为权重计算出满意度综合得分：

满意度综合得分＝∑(满意度X重要性)/∑重要性

　　1．顾客满意度问卷

　　为使调查更有效，问卷设计应做到:使被调查者容易得到答案；使之容易回答；便于统计处理；问卷不应太长，问题不应重复，最适合的长度是20—30 个问题。表2是根据顾客满意指标体系，结合实际情况，为零售企业设计的满意度调查问卷。

表2 顾客满意度问卷 

　下列诸多因素中，哪些对你来说是最重要、最满意的，哪些影响程度一般，请按强弱程度打分。 

　　非常满意（5分） 满意（4分） 一般（3分） 不满意（2分） 很不满意（1分） 

　　非常重要（5分） 重要（4分） 一般（3分） 不重要（2分） 一点儿也不重要（1分） 

影响因素 重 要 性 满 意 度 

价格合理 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

进出方便 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

商品有特色、新鲜 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

信誉好 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

内外环境卫生、清洁 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

空气流通、光线充足 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

标识清楚 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

能轻易找到目标商品 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

卫生间清洁 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

服务员有亲切感 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

服务员专业知识丰富 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

服务员细致解答顾客疑问 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

退换货有保障 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

售后服务好 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

付款等候时间短 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

投诉方便 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

优惠活动多 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

您的性别：①男 ②女

您的年龄最符合下列（ ）：①15-20岁 ②21-30岁 ③31-40岁 ④41岁以上

您的职业：①职员 ②个体劳动者 ③工人 ④学生 ⑤离退休人员 ⑥其他

您个人平均月收入是（ ）元，您家庭人均月收入是（ ）元。

您家住在哪个区__________________，您的工作单位在哪个区___________________。

您对本超市了不满意的是：__________________________________________。

您的建议：________________________________________________________。 

2．员工满意度问卷

　　在员工满意度问卷设计过程中，选择问卷涵盖的议题前，应确定调查的目的，并与员工沟通，深入了解他们所关心的话题，然后有针对性地设计问卷。员工满意度调查至少一年进行一次。定期做调查可以对比出改进效果，从而提高工作业绩。表3是为零售企业内部员工设计的满意度调查问卷。

内部员工满意度调查问卷

　下列诸多因素中，哪些对你来说是最重要、最满意的，哪些影响程度一般，请按强弱程度打分。

　　非常满意（5分） 满意（4分） 一般（3分） 不满意（2分） 很不满意（1分） 

　　非常重要（5分） 重要（4分） 一般（3分） 不重要（2分） 一点儿也不重要（1分） 

满意度指标 重 要 性 满 意 度 

公司在行业中的竞争力 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

公司在消费者中形象 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

公司在社会上的知名度 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

公司发展前景 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

能够增加经验或提高技能 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

你听从事的工作能发挥特长 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

工作场所舒适 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

工作压力适当 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

同事之间关系融洽 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

与主管（上级）的关系良好 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

有不满时可以向上级倾诉 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

及时知晓公司的政策 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

上级或同事经常给予你帮助 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

你的努力得到及时肯定 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

公司提供适当的教育训练 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

未来能得到较好的工作机会 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

工资收入居同行之先 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

适当的年终奖金、节日津贴等 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

有退休养老保险及医疗保障 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

经常组织集体活动 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

工作很出色，因而感到满足 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

你对公司最满意的是：_____________________________________。 

你对公司最不满意的是：__________________________________________。

你还有哪些建议或意见：________________________________________________________。  

