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网上店铺客户满意度及忠诚度的培养

对待客户要像对上帝一样
客户满意度也叫客户满意指数。是对服务性行业的顾客满意度调查系统的简称，是一个相对的概念，是客户期望值与客户体验的匹配程度。换言之，就是客户通过对一种产品可感知的效果与其期望值相比较后得出的指数。客户忠诚度是指客户因为接受了产品或服务，满足了自己的需求而对品牌或供应（服务）商产生的心理上的依赖及行为上追捧。客户忠诚度是客户忠诚营销活动中的中心结构，是消费者对产品感情的量度，反映出一个消费者转向另一品牌的可能程度，尤其是当该产品要么在价格上，要么在产品特性上有变动时，随着对企业产品忠诚程度的增加，基础消费者受到竞争行为的影响程度降低了。所以客户忠诚度是反映消费者的忠诚行为与未来利润相联系的产品财富组合的指示器，因为对企业产品的忠诚能直接转变成未来的销售。客户的满意度及忠诚度是因果关系，如果客户对产品和服务的满意度很高，那相对而言忠诚度也会相对高一些。

一、对于网上店铺来说培养客户的满意度和忠诚度是非常重要的，作为卖家而言不只是把东西卖出去就完事了而是要在交易过程中是客户感到满意能够让客户感觉到你是在用心卖东西，所以在销售的前、中、后各阶段一定要让客户满意。具体可以从以下方法提高客户的满意度:

1. 信赖度：是指一个企业是否能够始终如一地履行自己对客户所做出的承诺，当这个企业真正做到这一点的时候，就会拥有良好的口碑，赢得客户的信赖。在和客户交流的过程中一定要培养客户的信任感，要说到做到，不要出尔反尔。
2. 专业度：是指企业的服务人员所具备的专业知识、技能和职业素质。包括：提供优质服务的能力、对客户的礼貌和尊敬、与客户有效沟通的技巧。客户在你面前就相当于一个学生，当和客户交流的时候你要把你所知道的用专业术语表达出来，说出来要有组织、流畅不能东一句西一句的。
3. 有形度：是指有形的服务设施、环境、服务人员的仪表以及服务对客户的帮助和关怀的有形表现。服务本身是一种无形的产品，但是整洁的服务环境、餐厅里为幼儿提供的专用座椅、麦当劳里带领小朋友载歌载舞的服务小姐等等，都能使服务这一无形产品变得有形起来。
4. 同理度：是指服务人员能够随时设身处地地为客户着想，真正地同情理解客户的处境、了解客户的需求。
5. 反应度：是指服务人员对于客户的需求给予及时回应并能迅速提供服务的愿望。当服务出现问题时，马上回应、迅速解决能够给服务质量带来积极的影响。作为客户，需要的是积极主动的服务态度。在回复客户问题的时候速度是关键，太慢了会给客户心情带来影响，也会影响客户对此笔交易的满意度。
二、我们达到了以上五种标准后自然客户的满意度就很高了，客户的意度的提高会提高店铺的整体评分，分数越高对店铺的经营越有帮助，同时满意度提高了，还会相应的提高客户的忠诚度，对于提高客户的忠诚度是要花一定的功夫的，我们应该把握以下几个方面：

1、服务质量；它包括了，产品质量、服务水平及技术能力， 这三项缺一不可，服务是前提它占据了销售的前、中、后的位置，因此它决定了客户是否满意的初步要素。

2、服务效果；　即客户内心感受的满足度，当你能做好服务质量这一关，服务效果是显而易见的，因为服务效果的表现在于服务质量的前因，与前者是具有因果关系。
3、客户关系的维护；当客户很满意的成交后，无论售前还是售后服务都是很好的，怎么样才能让客户再次光临你的店铺呢？那就要做好客户关系的维护，客户关系维护的方法有很多种，比如：可以做些会员卡、发问候短信、发店铺优惠信息、经常和老客户交流等这些都是比较有效的维护方法，我们要掌握省时省力的方法才是最关键的。
4、理念灌输；这个是指当老客户和你成交有了一定的基础后， 你可以不断的向客户灌输你这个品牌的理念，当你的客户对你的产品有一定的依赖性，那就是对这个品牌的信赖，有了信赖之后就会是你这个品牌的重视消费者，这样他才能源源不断的给你带来交易量。也会影响到他周围的亲戚朋友，这样你的品牌就会慢慢的打出去。

5、 持续的良性刺激及增值感受；客户对一个品牌的忠诚度是可以从开始到峰顶然后又跌落到谷底，这个课程是一个消费趋势，如何才能让客户保持对你这个品牌产品的忠诚度呢？那就要利用一定有效的方法，既然是客户那他购买产品就需要有一定的特权，而我们可以满足客户的这种欲望，给他一种特权，比如说买满多少件就送一件赠品或者买一件享受8折优惠，这些都是新手无法享受到的待遇，多做一些活动把信息及时传到老客户手里，这会让他们觉得我们没有忘记他们，在不断 的给他们优惠，就算价格会高点他们都不会到其它的地方去买的。

目前对于忠诚度这一块已经有了忠诚营销理论，在客户忠诚营销理论中，客户的涵义是广泛的。它不仅指企业的外部客户，也指企业的内部员工。客户忠诚一方面是要追求外部客户对企业的忠诚度，同时，也要追求企业员工的忠诚。从某种意义上说，员工的忠诚具有重大作用，企业的产品和服务是通过员工的行为传递给客户的，一位对企业有着较高忠诚度的员工，无疑会努力用自身的良好行为，为企业的客户提供满意的服务，从而感染客户，赢得客户对企业的忠诚。因此，在企业中倡导客户忠诚观念，对员工实施关怀，给员工提供展现个人能力和发展的空间，会极大地提高员工的工作激情，形成巨大的凝聚力。客户忠诚营销的实施工作是企业的一项系统性的工程，它要求企业建立以忠诚度为基础的业务体系，合理分配和利用资源，进行以客户为核心的客户关系管理，在企业的销售自动化、市场营销自动化、客户服务三大领域中实现客户关系管理，它对企业现有的业务流程将会带来影响。同时，客户忠诚的实施也是对企业现有的组织结构的挑战，它要求企业内部形成一个自上而下的便于客户关系管理工作开展的畅通的信息传播体系，改变以往那种相互分割的状况，使组织能对客户的信息做出迅速地反映。
三、以客户满意为起点，以客户忠诚为经营活动的目标，就可以促进企业不断地追求更高的目标，为社会创造更多的令公众满意的物质财富。
企业以客户为中心的理念的贯彻，可以带动企业建立起诚实守信的经营机制，增强全体员工的服务意识和道德意识，从而杜绝各种制假售假、欺瞒诈骗的违法行为，为促进社会风气的好转发挥积极的作用。同时企业坚持客户满意服务为原则，建立客户满意服务体系，这样可以更好的为客户服务，一致客户满意度调查时是最高的，这样可能会费时费力一点，但是做好了，会提高老客户的消费，以及带来更多的新客户，长此以往，客户的忠诚度也在不断提高了，带来的就是企业的经济效益了。这样是双赢的何乐而不为呢！
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