
讲授专家：杨茂林
培训对象：服务管理相关岗位

课程时间：2天

课程背景：
服务的宗旨是"客户满意永远是第一位"，从客户的实际需求出发，为客户提供真正有价

值的服务，帮助客户更好地使用产品。
满意度是公司最重视，也是考核严格的指标，如何提升客户满意度，体现公司"良好的服

务形象、良好的客户关系、良好的品牌"的核心服务理念，是各省、各地市公司的重中之重。
但是在实际的工作当中，我们经常会遇到满意度突然下降，某些指标不能有效提升的难点，
特别是宽带、资费、手机上网、信号覆盖等，经常因为客户的投诉而不达标，如何有效管控
各类指标，提升满意度，一直是大家重视且头痛的事情。
同时，面对工信部满意度测评，我们该如何做好准备，拿到一个不错的分数，这需要我

们针对工信部满意度测评的题目进行分析，并根据自身的情况提前进行短板提升，并拿出切
实可行的方案。
本课程将全面介绍影响满意度的要素，满意度的题目设计，满意度的算法、满意度的修

复，如何有效的进行满意度分析的方法，以及满意度提升的具体做法，课程中通过大量的案
例，让学员能够在课后将所学用到工作之中。

课程收益：
培训完结后，学员能够：

 全面了解影响满意度的因素；
 工信部满意度题目内隐藏的信息以及算法；
 满意度分析的基础
 满意度分析的具体方法；
 满意度提升的方法
 客户修复的方法
 如何缩小满意度与服务设计期望的差距
 工信部满意度测评分析与得分提升策略

课程大纲：

单元 大纲 内容 效益

单元一 满意度介绍

1、什么是满意度
 -客户满意度是如何形成的
 -客户满意度与客户需求
2、哪些因素会影响到客户满意度
 -客户满意度来自经验的积累
 -客户期望是如何形成的
 -服务的 5个差异

了解满意度的核心以
及影响满意度关键

单元二 工信部满意度题
目与算法

1、题目内隐藏的信息
 -工信部满意度测评题目分析

了解并掌握满意度题
目隐藏的信息以及满
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2、题目间隐藏的信息
 -工信部满意度测评题目关系分析
3、杠杆系数与满意度修复
4、满意度的算法
 -均值算法
 -TOP值算法

意度算法的区别

单元三 满意度分析基础

1、问题线索的设计
2、客户需求分类与指标细化
 -理性需求
 -感性需求
3、客户满意度影响因素
 -客户需求
 -价值接触点
案例：客户在资费套餐方面的需求
案例：工信部满意度测评题目中相关要素
分析

掌握如何做好满意度
分析的基础

单元四 满意度分析方法

1、三种数据类型
 -定类数据
 -定序数据
 -定距数据
2、两种分析模式
 -对比
 -关系
3、多种分析方法
 -初级分析方法

-中级分析方法
  -高级分析方法
案例 1：手机网络问题
案例 2：资费感知
案例 3：业务使用过程满意度

了解并掌握满意度分
析的具体方法

单元五 满意度提升 1、满意度提升策略
2、资费套餐满意度提升
 -资费感知提升的障碍
 -资费沟通存在的问题
 -资费营销存在的问题
 -资费使用存在的问题
 -资费提升思路
3、手机上网满意度提升
 -网络满意度提升思路
方案 1：全覆盖监测模式提升客户上网感知
方案 2：网络问题重点区域的筛选

 -移动端改善
 -客户端改善
（1）多手段识别质差客户
（2）积极推进上门整治
（3）智能组网的推广与宣传
（4）千兆宽带升级与推广
4、宽带满意度提升
 -完善宽带服务管理与支撑手段
 -装维团队管理
5、客户修复
 -感知回收

掌握满意度提升的不
同策略方法，以及资
费满意度、网络、触
点、政企短板分析与
改善方法



 -不满客户修复流程
（1）不满客户的锁定
（2）不满客户的特征
（3）制定修复策略
（4）修复跟踪
（5）修复效果验证
6、强化感知沟通
 -显性化沟通
 -丰富内容和形式
7、打造愉悦体验

单元六
缩小客户满意度
与服务设计期望

的差距

1、认知误差及解决方法
2、设计误差及解决方法
3、执行误差及解决方法
4、宣传误差及解决方法
5、感知误差及解决方法

企业服务设计往往认
为符合客户需求，但
事实并非如此，误差
是怎么产生的？我们
改如何缩小这种差距


