
客户满意调查分析报告 客户满意度调查
报告(精选5篇)

在当下社会，接触并使用报告的人越来越多，不同的报告内
容同样也是不同的。大家想知道怎么样才能写一篇比较优质
的报告吗？这里我整理了一些优秀的报告范文，希望对大家
有所帮助，下面我们就来了解一下吧。

客户满意调查分析报告篇一

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。

客户满意调查分析报告篇二

本调查为期半个月，由我公司营销人员将调查问卷发放给客



户处的关键人员填写，所得数据真实有效。调查对象为我公
司国内9大彩管客户，共发放问卷45份，实际收回28份，反馈
率为62%，有效率为100%，有效问卷具体情况统计如下：

1、各市场综合统计分析结果

由表1“各市场综合统计分析结果图表”看，赛格日立、深圳
三星、thomson市场、上海永新市场综合评价“满意”，但上
海永新差于对手，该市场的对手动态应予以重视；赛格日
立、thomson东莞、南京华飞市场综合评价优于对手，应继续
保持；深圳三星、天津三星、福州华映市场综合评价与对手
相当，需营造差异化的竞争优势；天津三星、上海永新、南
京华飞市场客户提出有待改进。

给出了所有有效答卷各评估小项的得分分布情况，由“有效
答卷评估项目分组统计结果”可知：在各评估项目下有哪些
市场需要及时作出改进。

2、各评估项目统计分析结果

本着“持续改进，消除不满；顾客满意，顾客忠诚”的宗旨，
本调查通过对评估项目的满意度调查数据的统计分析，找出
客户期望改进的方面，指导公司内部人员进行有针对性的改
进，提高改进效果，并回馈客户，做到顾客满意，最终实现
顾客忠诚。

基本算法：

满意度算法：采用加权平均法

各评估小项满意度=100%x评估小项加权平均得分/100

综合满意度=100%



由以上算法得出综合顾客满意度为79%。

评估项目满意度排序统计结果

由评估项目满意度排序统计结果可以看出，产品适应性能、
包装及质量改进等方面引起顾客不满意的主要因素，服务人
员态度、沟通渠道畅通性及服务及时性等方面顾客非常满意，
由此判定我公司的当务之急是技术研发方面的。提升。

1、对客户留言按评估项目分类汇总

2、对客户留言分类汇总统计分析结果

3、对客户留言分类汇总按需改进留言条数所占比例进行排序
汇总结果由客户留言分类汇总排序结果表可以看出，“产品
质量改进、包装、产品标识”评估项目所占比例较大，说明
这三项存在或潜在的顾客抱怨或投诉的可能性很大。该项分
析结果与前面评估项目满意度排序统计结果是基本吻合：我
公司的技术研发方面有待改进，由此造成产品质量品质改进、
以及产品的认定过程等方面不能令人满意；而顾客对我公司
的服务满意，这是我们的竞争优势所在。

客户满意调查分析报告篇三

旅游投诉满意度显著提升。本季度全国旅游投诉满意度指数
为72.63，同比和环比分别上升4.11和1.84。调查样本中，游
客投诉比例由第一季度的3.7%下降到3.3%，其中团队游客、
入境游客的投诉比例分别由3.6%、9%下降到3.11%、6.4%，其
他非官方渠道的投诉数量比上季度减少了四分之一。

入境游客满意度达到“满意”水平。本季度入境游客满意度
为81.44，同比和环比分别上升7.24和2.43，重庆、杭州、广
州、大连、上海等入境目的地城市的总体满意度相对较高。
入境游客对国内样本城市的城市建设、城市管理、公共服务、



行业服务等单项指标的评价环比都有所提升，基本达到80分
以上，其中，大多数境外游客对我国现代化程度、知名度、
民俗特色、美丽程度、文化氛围等方面的体验和评价颇高。

样本城市的游客满意度更趋均衡。本季度50%的样本城市游客
满意度有所提升，其中，广安、大同、温州、九江、太原等
城市游客满意度大幅跃升，东、中、西部城市游客满意度更
趋均衡。

行业要素的满意度有待提升。调查反映，“吃住行游购娱”
等核心旅游行业的游客满意度从低到高依次是性价比、服务、
质量、特色，其中又以旅游景区票价高、秩序乱和购物质价
不符、性价比低的问题最为突出，第二季度恰逢清明、五一、
端午等小长假，景区涨价、旅行社不合理低价、交通拥堵和
不便利等现象也都成为了社会和舆论关注的。焦点，有游客
评论“秀美河山成了看不起的风景”。

外部发展环境制约着游客体验。国内游客对区域和地方旅游
形象特色雷同、游客体验不佳的评价较为突出。调查还显示，
国内游客和入境游客对城市总体环境和国民旅游形象的问题
反映比较突出，主要体现在卫生设施、空气质量、自然生态、
市民行为等指标的评价结果较低。此外，中东呼吸综合
征(mers)疑似病例、长江沉船事件等重大旅游安全和社会突
发事件在游客对相关目的地城市的旅游评价结果中也都有所
体现。

xx年第二季度全国60城市游客满意度指数从高到低依次为：
广安83.44、重庆83.02、合肥82.47、大同82.34、苏州80.71、
北京80.68、温州80.02、南京79.21、九江78.87、太原78.40、
成都78.25、黄山78.19、上海78.16、桂林77.84、武汉77.76、
沈阳77.68、济南77.63、广州77.33、福州76.57、青岛76.54、
宁波76.46、拉萨76.45、无锡76.14、烟台76.12、延安75.98、
海口75.97、吉林市75.22、厦门75.10、张家界74.74、三
亚74.64、杭州74.44、承德74.42、郑州74.31、乌鲁木



齐74.13、石家庄74.12、长春74.08、湘潭73.42、大连73.23、
遵义73.08、天津73.02、长沙73.01、深圳72.95、西安72.87、
贵阳72.52、秦皇岛71.98、哈尔滨71.84、延边71.55、呼和
浩特71.54、昆明71.53、珠海71.50、银川71.29、兰州70.73、
南昌70.55、西宁70.44、北海70.15、赣州68.91、洛阳68.90、
丽江64.62、南宁64.53、汕头62.60。

客户满意调查分析报告篇四

为了加强与原料运输客户的沟通，了解我分中心是否能满足
客户的需要并对客户满意度进行调查回馈，以解决原料运输
客户遇到的问题，努力满足客户的需要，并在此基础上持续
改善，从而提升客户对分中心的满意度，完善蚌烟的整体形
象。

此次调查采用问卷法，经过烟叶醇化库片区负责人向负责为
烟叶醇化库原料运输的客户发放问卷，客户填好问卷后，回
传至仓储管理员，最终由分中心统一收回。选择客户的标准
为所有原料运输客户。

此次调查问卷调查对象为原料运输客户。

针对原料运输客户的调查问卷一共有7项，囊括对分中心原料
班组员工的看法、对服务的满意程度以及提议三个方面资料。
其中，对原料班组员工包括是工作质量、员工水平素质、特
急问题处理等；对服务的满意程度包括服务意识、协调沟通
和安全装卸、文明作业等；提议包括需要改善方面、需改善
或学习其他分中心的做法、配套设施需改善的地方、对优化
流程的提议和不满意的具体案例及想法。

问卷中的每个可选项均有5个选项，来选择满意程度，非常满
意与满意算作满意，其他算作不满意，并计算满意率。

此次客户满意度调查，截止目前共收回客户问卷43份，有9名



客户因为各种原因未能参与调查。据此分析，调查中的绝大
部分客户对于我们还是满意的，可是也有部分客户对于我们
不太满意。

1.改善前

在原料运输客户的调查问卷中关于对服务满意度调查，其中
对服务意识的满意度为58.33%，对工作质量的满意度
为70.83%。从总体上看，大多数客户对我们的。工作质量服
务还是满意的，但也有29.17%的客户对我们的服务意识还不
满意，这个比例不是很小，说明我们还存在问题，有较大的
提升空间，而在协调沟通是否顺畅上我们仅有58.33%的客户
感觉到满意，有41.67%的客户都感到不满意，这说明我们在
协调沟通上还有很多的缺点需要克服，有很多工作需要改善。
我们在仓储管理人员解决特急问题的处理上让客户较为满意，
应当继续坚持；并且仓储人员的工作水平及业务素质上我们
给客户的印象也不错，满意度到达了84.21%，可是还是有客
户不满意，我们应当从中找到问题并予以解决，争取做到最
好。而我们的信息处理流程服务不是很令人满意，满意度只
到达26.32%，有14人觉得一般，这说明在这个问题上我们存
在很多问题，需要制定详细的方案，必要时候能够提高成本
从而到达让客户满意的效果。

2.改善后

针对信息处理流程服务，我们及时把问题查找清楚，并进行
妥当解决，合理地提高效率，从而赢得客户的口碑，取得客
户的认同。

在此次调查问卷中，对员工行为规范的满意度为84.21%，对
出入库单据办理的满意度为94.74%，对沟通便捷程度的满意
度为89.47%，对客户信息处理速度的满意度为78.95%，对客
户信息处理结果的满意度为73.68%。



由上述数据能够看出，7个调查项的平均满意率为83.46%，这
说明绝大部分客户对于分中心的服务还是满意的，像员工行
为规范、出入库单据办理满意度、沟通便捷程度这几项目前
我们做的比较好。总体满意度为94.74%，从而到达让客户满
意的结果。

客户满意调查分析报告篇五

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》


