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《客户满意的真相》

精彩短评

1、从客户与企业的关系入手，围绕中心主题提供不同的关系视角。
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精彩书评

1、做的视角很独特，很有价值。但可惜我想要看到他如何计算ACSI数据的方法，本书里面没有讲述
。下面我认为有价值的知识点：衡量发展 我们通常用资产负债表和其它相关经济指标来考察一个公司
的发展潜力，但实际上，这种方法只会在卖方市场（买方较弱）中比较有效。当买方强势的时候，最
有价值的资产是健康并稳固的客户关系，也就是客户的整体满意度。比如智能手机市场。客户服务 
“If you don’s take care of your customers, someone else will.”“如果你不服务好你的客户，有人会。”
只要你不是处在一个垄断地位并且“市场”能够发挥作用（客户很容易知晓市场的信息，而且客户也
容易切换不同卖家）的情况下，客户服务水平是公司取得竞争优势的重要一环。多巴胺快感 人类大多
数行为都是为了寻求满足感。更具体一点说，追求的是大脑中的纹状体产生的多巴胺带来的快感。纹
状体对于意外回报的反应比对预料之中的回报反应更加强烈。也就是说保持一贯的好的服务水平，不
如隔三岔五地给客户一些小惊喜会让客户更有快感一些。信息的质量 当我们谈论“信息”的时候，多
数人实际上是在谈论“数据”，但只有处理过的数据才是信息。判断信息是否有价值的三个标准：精
确度、相关性和可操作性。客户投诉 企业应该追求客户投诉最大化，而不是客户满意度最大化。卖方
追求利润最大化，买方追求效用（满意度）最大化，而最大化的客户满意度给企业带来的边际效益会
小于投入的边际成本。但是，我们并不是要增加客户的不满来加大投诉量，相反，我们是以客户的不
满意作为出发点。真正不满的客户已经转身离去不会投诉。鼓励有不满情绪的客户来投诉是重要的。
客户忠诚度 客户忠诚度和客户满意度并不是一回事。现实的情况是，满意的客户不一定产生重复购买
行为，但是，这也不是事实的全部。客户忠诚度与企业的收入显然具有很强的相关性，但是，缺乏客
户满意度的忠诚度对企业是危险的。因为，很可能的情况是客户忠诚带来的收入增加不能抵消相关成
本的增长，比如，用低价格带来的客户忠诚。客户忠诚应该包括三个部分：客户满意度、客户的转换
成本，和（产品或服务）价格。满意度指标 如果公司将客户满意度指标和员工的薪资绑定，这势必将
引导员工的行为以指标的数字为导向。因此很容易带来的问题是公司内部系统的博弈，比如员工自己
填写调查问卷，或者员工向客户施压要求给予好评。企业应该思考的是强调客户反馈，提升客户关系
的价值，同时建立与财务结果之间联系。在采取行动之前考虑业务增长和财务回报。
2、在自由经济环境下，我们几乎对时间稀缺趋势的逆转束手无策。为客户提供更好的服务将是任何
国家都要面临的压力。俗话说：“如果你不能照顾好自己的客户，别人会来照顾好你的客户。”P34
； 对于企业和国家来说，经济发展不再是简单地用更少的资源来生产更多的商品（生产力），而是如
何满足客户日益增加的多样化需求。P35； 多数企业的大部分收入和利润都来源于客户的重复购买
。P41为眼前利润，缩减一线员工、缩减成本是有风险的。P81因为客户表达不满时更多采用品牌转移
和背叛的方式，而不是投诉，因为处理和分析投诉的成本低于销售的下降，所以公司有动力去促进投
诉沟通。如果需求是高度弹性化的，则接到客户投诉比客户流失更好。P125买方前来抱怨而非另择他
枝对企业是有利的，因此提供便利的渠道鼓励不满客户实施投诉是重要的。P126获得客户忠诚需要付
出很大的代价，尤其是在缺乏高水平客户满意度的情况下。如果客户不是特别满意，且有选择的余地
，那么保留他们的唯一方法就是提供一个优惠价格。于是，只有偏好低价的客户被保留（只会在下次
有人提供一个更优惠价格的时候失去他们），利润空间缩小。结果是，不产生利润的客户在竞争者之
间周期性交易。P140客户满意度低的公司锁遭遇的问题是，他们被迫实施价格竞争，无视自己是否具
备从中胜出的成本结构或效率。大部分的重复购买有赖于客户满意度如何。客户满意度又依赖于公司
产品和服务的用户花程度、质量和价格——重要性依次下降。一个满意客户重复购买带来的利润是相
当高的。P164
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