
最新客户满意度评价调查报告(实用5篇)
报告是一种常见的书面形式，用于传达信息、分析问题和提
出建议。它在各个领域都有广泛的应用，包括学术研究、商
业管理、政府机构等。那么，报告到底怎么写才合适呢？下
面我就给大家讲一讲优秀的报告文章怎么写，我们一起来了
解一下吧。

客户满意度评价调查报告篇一

此次接收调查的4家客户，是我司按照业务量来选取的有代表
性的客户。这4份有效问卷中得出的综合满意度率86.5%，未
达到公司90%满意率的目标。为了尽快找出问题达到公司预计
的目标，现就问卷中六个项目逐一分析如下：

劳动成果受到肯定，毕竟制造业产品质量是企业的命脉我们
将继续保持严格把关，争取更好的成果。

户不同产品，分清缓急，尽量让所有客户都满意。

上还是满意的，但是也有不足的地方。在以后的工作中，我
司要定期的对进行员工的技术指导，熟悉、掌握相关的技术，
这样在给客户提供服务的时候才可以得心应手。

下，对于服务技术和服务态度都不太满意的来自同一家客户，
这家客户是业务量很少的一家客户。分析应该是客服人员在
跟进这些客户的时候稍有疏忽。这点需要不断提醒客服人员
端正服务态度，通过培训提高职业素养，为更好服务客户做
好铺垫。

是85%。总体上还是满意的，有两个小问题。一个是备库问题，
在以后的合作中如有需要备库的双方要在合同里写清楚，一
切细节都会按合同来。另一个是物流问题，有个别客户反映
快递的服务和速度。针对这一问题，我司会采取多家快递制



度，同时跟多家快递合作，根据不同客户的地理位置和要求
用不同的快递公司，尽量提高工作效率。以上针对不足采取
纠正措施的地方，要间隔一段时间后再次对客户进行回访以
检验纠正工作的效果。

客户满意度评价调查报告篇二

20xx年，售后部开展了11年客户满意度调查。本次调查针对
扬州的相关客户（允许随机抽样调查）。

统计结果表明，320名客户总满意度为86。25％，同比10年同
期有所提升。对比10年情况分析可以看出：

1、客户接触我们的产品基本上都是由我们的业务代表人员电
话拜访才获得的，因此说明了我们电话拜访回访是一个很成
功的做法，同时也比较受客户欢迎。

2、在影响客户选购方面，客户对我们最满意的选项一般集中
在质量方面，然后对公司产品比较不满意方面基本上是集中
在供货速度和产品相关服务方面，这说明了我们需要再供货
速度的供应链上作出改进，同时要提高相关业务人员或者后
勤服务人员的服务意识。

3、在信息处理和反馈方面，从客户反映的情况来看，我们的
产品出现问题之后，处理投诉情况方面，我们的业务人员的
配合程度和反应速度还是比较让客户满意的，但是客户对于
我们处理投诉情况的结果方面不大满意，觉得我们的处理手
法与其所期望的有所差距。

针对上面分析的结果，我们需要对在客户调查过程中发现的
问题进行改进，特别是对于客户比较不满意的方面，我们需
要加大改进的力度，以寻求其满意程度的改善。据此，我们
将针对以下几个方面，才去相应的措施进行改善：



1、改善对客户的供货速度。对于供货速度的问题，牵涉的因
素是非常广的，从原材料的供应到后期物流供应商的速度，
都可能直接影响到我们队客户的供货期。因此，要比较完满
地解决这一问题，关键是我们需要构建比较完整完善的物流
供应链，确保供应链的每一个环节都能够不出现错漏的状况，
这样子才能够保证供货的速度，提高客户的满意程度。

2、改善业务人员与后勤人员的服务意识。对于服务不到位的
问题，业务人员和后勤人员的服务意识不到位，专业水准程
度不够高这两个方面，是影响其服务质量的重要原因。因此，
我们需要对其进行更多的培训，提高两者的服务意识和专业
的服务水准，以保证我们的人员服务质量有本质上的提高。

3、针对投诉情况处理不满意的问题。对于处理结果的`不满
意，其中也有两方面的因素。诚然，对于客户来说，肯定是
希望获得尽可能好的反馈结果，但是这往往与公司的利益会
有所冲突。因此如何把握好两者的度，就需要我们好好斟酌。
首先，我们需要再解决问题的过程中，多与客户沟通相关的
意见，这样才能够进一步了解客户的需求。其次，在我们提
出解决方案的时候，尽可能给客户多几个选择的方案，提高
客户的自主选择权，这样也可能有利于客户满意度的提高。

总而言之，提高客户满意度的问题，是每个公司都需要坚持
不懈地去改进的事情。这个关系到一个公司的可持续发展和
发展壮大，因此我们应该要切实地重视起来，努力把公司客
户满意度提高起来，成为一个让客户更加信赖满意的公司。

客户满意度评价调查报告篇三

此次接收调查的4家客户，是我司按照业务量来选取的有代表
性的客户。这4份有效问卷中得出的综合满意度率86.5%，未
达到公司90%满意率的目标。为了尽快找出问题达到公司预计
的目标，现就问卷中六个项目逐一分析如下：



一、产品质量4家客户中有两家非常满意，两家很满意。得出
这样的结论倍感欣慰，劳动成果受到肯定，毕竟制造业产品
质量是企业的命脉我们将继续保持严格把关，争取更好的成
果。

三、交货期4家客户中有两家非常满意，两家很满意。这项我
司也会努力协调不同客户不同产品，分清缓急，尽量让所有
客户都满意。

四、服务技术4家客户中两家非常满意，一家很满意，一家不
满意。从问卷来看总体上还是满意的，但是也有不足的地方。
在以后的工作中，我司要定期的对进行员工的技术指导，熟
悉、掌握相关的技术，这样在给客户提供服务的时候才可以
得心应手。

五、服务态度4家客户3家非常满意，一家一般。这项跟服务
技术相似，仔细看了一下，对于服务技术和服务态度都不太
满意的来自同一家客户，这家客户是业务量很少的一家客户。
分析应该是客服人员在跟进这些客户的时候稍有疏忽。这点
需要不断提醒客服人员端正服务态度，通过培训提高职业素
养，为更好服务客户做好铺垫。

六、其他的综合因素4家客户中两家非常满意，一家很满意，
一家一般，综合满意率是85%。总体上还是满意的，有两个小
问题。一个是备库问题，在以后的合作中如有需要备库的双
方要在合同里写清楚，一切细节都会按合同来。另一个是物
流问题，有个别客户反映快递的服务和速度。针对这一问题，
我司会采取多家快递制度，同时跟多家快递合作，根据不同
客户的地理位置和要求用不同的快递公司，尽量提高工作效
率。以上针对不足采取纠正措施的地方，要间隔一段时间后
再次对客户进行回访以检验。



客户满意度评价调查报告篇四

掌握顾客满意的信息作为测量质量管理体系的业绩。

运用于与顾客沟通和对顾客满意程度的测量。

销售部负责记录、接受处理顾客信息，并在日常富足中注意
收集客户对工作的意见；销售部负责将客户反映问题转给相
关单位；销售部负责定期汇总并分析顾客满意度。

4.1顾客满意度指顾客对其要求已被满足的程度感受，是一个
具有相对性的心理范畴概念，是企业发展改进的重要信息之
一。

4.2顾客信息的收集

4.2.2销售部每个月对当月的《客户满意度调查表》并将调查
结果统计、汇总在《顾客调查汇总表》。

4.2.3销售部负责定期将客户满意度调查结果汇报给房地产事
业部，由其做出集团房地产板块的客户满意度分析。

4.2.4顾客信息处理对顾客的面谈、信函、电话、传真等方式
进行的投诉和建议销售部负责按照客户投诉流程进行执行，
暂不能解决的问题分有关部门协商给予解决，必要时进行专
访，专门信函答复或道歉。

4.3顾客满意程度测量

销售部对来自于《顾客调查汇总表》、房地产事业部反馈信
息以及其他方面相关信息进行统计分析，确定顾客对企业产
品的满意程度的定性和定量信息，并确定是否执行《不合格
品控制程度》及与《改进控制程序》的有关规定。



5.1 《不合格品控制程序》

5.2 《改进控制程序》

6.1 《客户满意度调查表》

6.2 《顾客调查汇总表》

客户满意度评价调查报告篇五

20xx年3月份，营销总部第一次由电话坐席员通过电话呼叫中
心，以电话呼出方式对武汉市部分零售客户进行了满意度调
查，抽查客户按照每位客户经理抽查5户的比例，平均分布13
个区营销中心管辖范围，合计调查客户1365户，其中得分最
高的为洪山，得分89.09分，得分最低的为江岸，得分82.85
分，武汉市局平均得分为85.52分。（详细得分情况见附表一）

本次满意度调查中，低档烟供应情况得分极低，绝大部分的
客户对于低档烟供应情况不满意，该项得分最高分为洪山，
得分55分，最低分为江岸，得分19.9分，武汉市平均得分
为36.09分，属于历次满意度调查各项得分中的最低分，原因
一方面在于低档烟供应量比较大，对零售客户造成了较大的
库存，影响了零售客户的卷烟经营资金的正常运转，形成了
较大的库存压力，部分零售客户的低档烟库存达到了15件以
上；另一方面，零售客户在主观上是不愿意进行低档烟积压
的，但仍然在每次进货过程中订购低档卷烟，不难推断出客
户经理在销售低档烟过程中存在压销的销售手段，客户经理
低档烟销售策略的使用不当也必然会导致零售客户存在抱怨
和不满的情绪，第三，电话坐席员是订单的记录者，容易让
客户将订货和满意度调查两种不同电话沟通方式产生混淆，
从而导致客户在接受满意度调查的过程中主观上放大对于低
档烟销售工作不满情绪，导致该项得分过低。

说明各区对于零售客户的投诉和咨询处理方式还不够完善。



本次满意度调查中，对投诉建议反馈及时性及处理结果得分
偏低，一部分客户对于投诉建议反馈及时性及处理结果存在
不满，该项得分最高分为洪山，得分82.67分，最低分为黄陂，
得分59.38分，武汉市平均得分为73.29分，属于本次调查中
得分偏低的项目。针对这一情况，我们对武汉市公司3月份接
到的投诉进行了清理，全月投诉仅两例，证明大部分的投诉
直接投诉到区局营销中心，或在客户经理拜访中直接向客户
经理进行反映，而从该项满意度调查过程中得分偏低来看，
一方面说明客户经理或区营销中心在处理客户投诉过程中不
够及时、反馈结果不能让客户满意，也可能存在处理关于低
档烟投诉的时候缺乏行之有效的处理方案，导致客户存在抱
怨和不满；另一方面说明客户的投诉没有按照规定投诉处理
流程向市局客户服务部及时反馈和传递，致使市局无法及时
掌握零售客户的真实动态和反映，不能进行针对性的处理和
调整。

一、二类卷烟，利润空间相对较大，部分零售户存在低价竞
销的情况，引起区域零售价格略有下滑，造成零售客户感觉
周边竞争对手价格执行不到位的印象，在本次客户满意度调
查中体现出来。

该项调查结果市局得分为75.99分，零售毛利取决于市公司购
进和投放卷烟的结构问题，一季度卷烟投放无论从数量和结
构上都要高于其他期间，零售毛利应该是可以得到保证的，
那么，零售客户的抱怨究竟来自哪里呢？根据我们的分析，
该项得分偏低原因一方面在于部分零售客户存在着对更高档
黄鹤楼系列卷烟的潜在需求，例如感恩、漫天游、问道等，
他们认为自己完全具备销售此类卷烟的能力和潜在消费群，
如果柜台上以软、硬珍品黄鹤楼为黄鹤楼系列的最高端品牌
则不能体现出自身与小客户之间的区别，再加上该类卷烟批
零差空间大，利润高，可以增加获利，存有对部分高端黄鹤
楼系列卷烟适当改变投放策略的愿望；另一方面由于低档卷
烟库存较大，零售客户基本上不可能按照零售指导价进行销
售，在一定程度上也存在着对理论上利润的损失。



本次满意度调查服务项目得分90.9分，货源供应项目80.14分，
两者相差超过10分，一方面说明我们的客户经理在常规服务
方面已经形成一定的规范和流程，客户对我们提供的服务比
较满意，没有明显、迫切的增设新服务项目的要求，另一方
面说明客户对于货源供应方面非常关心，关注程度很高，由
于货源的供应直接关系到客户的切身利益，所以对于货源分
配的“公平、公正、公开”要求比较严格，相对来说比较难
以满足，所以在历次的满意度调查中，客户服务项目得分偏
高就不难解释了。

初次通过电话进行客户满意度调查，我们在前期进行了大量
的准备工作，包括对于调查问卷的调整、对坐席员询问方式
的培训、相关系统开发等，但是，通过事后进行调查录音的
调听，我们发现坐席员对于客户反馈的评判标准不一，例如
客户回答“还可以”，坐席员可能做出“比较满意”和“一
般”两种评判而影响最终的得分，我们将根据这次调查中的
现象进行再次培训，逐步减小调查人员主观因素对调查结果
的影响。

对满意度调查中出现问题的解决方案和改进建议：

2、对于满意度调查中零售客户反映的投诉渠道不畅、反馈不
及时的问题，我们将通过规范投诉处理流程，提高投诉、咨
询处理的及时性，纠正目前存在的隐瞒投诉、漠视投诉、投
诉处理虎头蛇尾等问题。

3、对于零售客户认为周边客户明码标价工作执行不到位的情
况，我们将加强对区营销中心该项工作的要求，同时，在每
月市场走访中加强对零售价格到位情况的检查，维护卷烟零
售市场公平竞争、有序经营的正常秩序。

4、加强对于坐席员进行满意度调查的`培训，通过规范统一
询问用语，制定统一评判标准，弱化操作人员主观意志对于
满意度调查结果的干扰和影响。



本次满意度调查是对满意度调查工作新方法的一种有益尝试，
将每季度调查变更为每月调查，有利于我们及时掌握零售客
户对于烟草公司各项经营工作和服务工作的反馈，我们将对
调查的方法进行不断的完善，并有效运用调查结果，促进各
项工作的不断提升。


