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顧客滿意度的意義

• 顧客因購買與消費引發的愉悅或失
望的程度

• 無論來自個別的或長期累積的交易
經驗，顧客對於某家企業或某個產
品（不管是整體或服務態度、接待
流程、產品表現…）都會品頭論足
一番，進而產生正面或負面的情緒，
這些情緒反應就是滿意度
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顧客滿意度的意義

• 企業強調顧客知覺價值，就是為了
創造顧客滿意度

• 顧客滿意度會影響顧客忠誠度、口
碑流傳、再購意願，進而影響企業
永續經營
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顧客滿意度的意義

• 顧客滿意度與顧客忠誠度並沒有等
比例的關係（非直線關係）

• 滿意度到達某個強度時，忠誠度才
會大幅攀升
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顧客滿意度的形成

• 期望落差模式
• 顧客滿意度決定於產品表現與期望的比較

結果
• 如果覺得商品表現達到或超過期望(正向

落差)，則感到滿意
• 如果覺得商品表現低於期望(負向落差)，

則感到不滿
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顧客滿意度的形成

• 期望管理
• 行銷意義
• 針對所有和顧客接觸的資訊管道(網站、

廣告、包裝、傳單、產品說明書)，置入
能夠塑造合理期待或正確期望的內容

• 如：投資商品事先告知投資具備的風險
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顧客滿意度的形成

• 期望管理
• 慎選顧客或有效搭配顧客與產品
• 如：存戶分級（一般、貴賓）、不同等級

的信用卡讓持有人對服務項目與品質有合
理的期望
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顧客滿意度的形成

• 期望管理
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顧客滿意度的追蹤

• 重要的行銷經營績效
• 企業永續經營的基礎
• 追蹤顧客滿意度成了重要的管理工作
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顧客滿意度的追蹤

• 顧客滿意度調查
• 藉由問卷定期衡量顧客滿意度
• 事先掌握與顧客價值有關的項目
• 注意這些項目在滿意度指標上是否
達到一定的水準
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顧客滿意度的追蹤

• 神秘訪客
• 調查人員佯裝成顧客，瞭解服務人
員的品質及銷售現場的作業情況
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顧客滿意度的追蹤

• 顧客流失分析
• 顧客滿意度會影響顧客忠誠度與再次
購買的意願

• 顧客流失可以視為顧客滿意度的重要
指標

• 定期檢查顧客流失率、流失顧客的背
景、流失原因、流失造成的影響等

• 檢討企業或產品的缺失，以求改進
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顧客滿意度的追蹤

• 申訴與建議制度
• 企業用來持續蒐集、了解與處理顧客心聲
的一套機制

顧客滿意度

內部處理流程
• 申訴或建議交由誰來負責
審視

• 調查及決定處置方式
• 如何回覆投訴人或建議人

意見蒐集管道
• 為消費者建立的申訴或建議管道，包
括公關部門、服務櫃台、免付費電話、
意見箱、WWW專區、電子信箱

• 良好的申訴與建議制度，可以帶來｢內
部解決、控制危機｣的機會，避免事故
在公共場合或媒體上過度渲染而嚴重
影響企業或產品形象


