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通讯行业顾客满意度评价探析

 [摘 要]

通讯行业进入4G时代，中国移动通讯行业竞争日益激烈。顾客成为各大运营商争夺的焦点，提升满意的服务手段已成为移动通讯企业在竞争中立于不败之地的关键。
文章通过问卷调查的方法,以顾客满意为出发点，借助统计分析系统,研究得出实证的结论。概括出影响顾客满意度的主要因素。通过对安徽安庆移动公司的满意度实例数据分析，对该指标顾客满意度进行验证。最后,对移动通信运营商提出管理及服务环节实践的建议。
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第1章 移动满意度研究的需求背景
1、移动通信进入4G时代业务特点分析
（1）中国移动4G数据业务发展现状

2011年，计划投资15亿元，在杭州、上海、广州等6城市开展了4G规模技术试验，建设了900多个基站；

2012年，在杭州、北京、上海、广州等9城市建设4G基站超过2万个； 2013年计划建成超过20万个4G基站，投资总额将达到约1800亿元，4G终端采购量增幅将超10倍以上，估计中移动4G累计投入已超过3G的2000多亿元。

2012年12月18日，中国移动在香港TD-LTE和FDD-LTE混合组网的4G网络正式商用；

2013年2月2日，中国移动浙江公司对外宣布,在杭州、温州推出4G业务全面试商用,同时在宁波启动4G体验活动；

2013年2月16日，广东移动宣布4G体验活动元宵节启动，试商用在即。

至今，中国移动已在全国推出4G数据业务。

目前用户手持终端中，视频类业务将会占据网络总流量的三分之一，将成为第二大流量业务。视频类业务对带宽需求较高，TD-LTE正是迎合该趋势所产生的重要技术。视频化将是TD-LTE业务发展的一个趋势，特别是在TD-LTE商用开始阶段，关于视频类的业务应用会出现爆炸式的增长。未来手机上网将会占据全部移动网络总流量的二分之一以上，成为占用网络带宽和容量最大的业务。在LTE 4G时代，用户可随时随地通过无线宽带接入互联网，同时，随着业务和网络技术的发展，TD-LTE能够满足用户日常生活和工作的需要，可全面覆盖用户各类需求，人们只需携带一部多功能智能手机终端，工作、生活即畅行无阻，实现工作与生活一体化。智能化是TD-LTE业务发展的潜在趋势。随着TD-LTE网络的商用部署，普通个人用户与企业用户都将体会到TD-LTE网络对生活的改变。同时，TD-LTE更加人性化、智能化的业务需求也会随着TD-LTE业务的丰富慢慢体现。随着物联网的应用，TD-LTE网络将成为物联网网络层的重要技术。基于TD-LTE网络的智能化应用也会成为业务发展的动力。物联网的兴起和发展是运营商数据业务发展的蓝海，将有望解决用户增长乏力的困扰。同时，物联网会给无线网络提出更高的要求，将推动无线接入技术的发展和普及，尤其是在TD-LTE应用的中后期将创造巨大的市场机遇。

（2）数据业务的发展要求提升客户服务水平
数据业务的发展是移动通讯企业保持发展的主要动力，数据业务的发展需要更高的服务含量。主要包括现场演示、推荐适合各类用户的各种业务，热线服务等，数据业务的快速发展要求移动运营商必须提高客户服务水平。

第2章 移动通信顾客满意度研究方案

目的：调查用户对通讯产品的满意度，全面分析用户感知，了解客户服务中存在的相关问题；调查竞争对手的客户服务满意度；找出服务中存在的问题，提出相应整改措施。

内容：调查影响用户5要素：企业形象、网络质量、业务质量、客户服务质量、忠诚度等，分析用户不满意现状。

对象：对象包括移动普通用户、移动中高端用户、联通客户及电信客户。移动中高端用户是指月消费达到88元以上用户。

（1）客户类型的选择

中国移动通讯公司按照客户消费及行业属性将用户细分为集团客户、大客户及普通客

户，能比较准确的反应客户结构。根据大客户的消费档次用将大客户细分为钻石卡、金卡、银卡、贵宾卡四类客户。因为大客户的消费能力使得移动运营商特别关注这些核心客户的满意度状况。客户类型的选择为满意度的调查研究提供了有力的支撑。

   （2）制定调研方案和问卷设计

    调研方案

通过外部调研及内部调研两种方式进行。外呼调研是通过与各类客户接触，广泛了解用户的意见与需求，内部调研是通过与移动公司内部工作人员接触了解相关服务满意度信息。

问卷设计

问卷为封闭式问卷，能够较准确的反映所确定调研问题的程度。

第3章 客户满意度报告

（1）满意度的计算方法

调查目标用户数量A,满意用户B。满意度=B/A%

（2）满意度统计分析

分别计算不同类型的满意度，相比较而言移动整体客户满意度高于联通及电信用户，电信用户满意度最低69.95%。以移动公司普通客户和大客户的比列为权重，计算出移动公司的满意度，非中高端用户满意度略高。
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	移动总体
	中高端
	非中高端
	强势竞争对手
	中国联通
	中国电信

	标准满意度
	82.52 
	81.50 
	82.97 
	73.04 
	73.04 
	69.95 

	整体满意度
	86.55 
	85.90 
	86.82 
	77.60 
	77.60 
	74.30 

	表现与期望的差异
	80.70 
	79.22 
	81.36 
	71.10 
	71.10 
	67.46 

	与完美移动网络服务商的差异程度
	80.92 
	80.14 
	81.28 
	71.06 
	71.06 
	68.93 


具体满意度调查明细祥见：2014年安徽个人客户满意度监测第三期数据-安庆潜山

第4章 主要结论和对策建议

（1）对客户价值影响因素的正确认识

移动增值业务的顾客价值影响因素包括5个一级要素：企业形象、网络质量、业务质量、客户服务质量、忠诚度等。

（2）管理流程的改进

市公司层面：参照满意度推进计划持续推动各项关键过程落实，全面提升客户满意度

前后端各部门：参照公司满意度推进计划，持续通报各部门满意度落实情况，并根据全年各期满意度得分，参照公司考核办法，纳入各部门年度绩效考核。长期推进营业厅满意度提升工作，按月监测营业厅基础服务落实情况；实施满意度预警制度，以自办目标97%，社会目标95%为阀值，实时监控，低于阀值组织对接分析提升；按周跟进营业厅服务质量、被动开通投诉，确认投诉责任人，落实考核。提升流量套餐客户感知，加强流量适时提醒力度。

经营单位层面落实基础服务：按月测检.回访.监督.考核.指导等手段提高营业员的主动性，各经营单位10月对3期满意度进行宣贯，明确服务规范、服务态度要求，覆盖到所有营业人员。业务受理必完成动作为：在为客户解释完问题后，必须进行关注确认，主动询问客户对于解答的问题是否清楚、是否满意。
（3）服务的细分
服务的差异化：差异所体现的需求对客户来说极为重要；

产品的显著性：企业的产品同竞争对手直接有明显的差异；

客户的沟通：这种差异能够很容易被客户认知和理解；

影响服务因素：了解用户不满意的主要因素。

（4）服务环节的改进

4.1提升社会渠道满意度计划
规范社会渠道服务人员的态度和技能：按月实施社会渠道服务行为规范或业务知识检测
加强投诉管控：按月通报社会渠道投诉量、重复投诉、投诉处理、投诉满意度情况

开展整体满意度修复提升举措。

4.2整体开展客户感知修复，消除客户不满

不满客户包括明确不满客户以及潜在不满客户，2014年常态化开展不满客户分析和修复工作，持续提升客户服务感知。

加强10086700测评不满意客户：定期对100867000短信测评评价为“一般”及以下的客户进行电话回访，询问不满意原因，及时补救。
做好全量客户投诉服务补救：对全量投诉客户加强分析，挖掘客户投诉原因，推动产品改进和流程完善，解决客户投诉根源问题。同时对投诉处理不满客户做好二次补救。

强化新型营业厅改造后服务水平不下滑：新型营业厅的定位由客户服务中心向业务销售中心转变，营业厅是客户服务重要窗口，对营业厅服务不满将直接影响客户满意度，持续确保服务水平不下滑：治理排队等候，繁忙营业厅加强引导分流服务；设立显性化指引牌。落实新型营业厅营销服务体系，服务规范继续保持。持续关注营业厅短信满意度调查、服务质量类投诉。

督促社会渠道营销规范性：规范社会渠道营销活动宣传口径，确保宣传内容清晰易懂，限制条件说明清楚，尤其是“最低消费”、“月基本费用”等内容，严禁被动开通等侵犯客户权益行为。

4.3三大措施，提升流量客户满意度感知 

4.3.1网络质量感知提升
加强对TD弱覆盖区域的补点建设和GSM高流量区域的TD网络质量，提升TD手机驻留TD网络的能力。针对2G高流量小区加强TD补点建设，进一步提升TD智能终端T网流量占比，提升TD智能机的网络使用感知。
加强终端换机，特别是针对双卡双待手机和WCDMA智能机。针对非TD智能机客户精细分类，通过价格近似匹配的方式，让用户换到与原终端购买价格相当、但终端性能明显提升的新推TD智能终端。 
4.3.2流量资费感知提升
利用数据流量关键场景（套餐升档+沉默激活+换机引导）集中精确营销，加大4G流量套餐、附加包、加油包、闲时包的推广力度：
进一步提升用户套餐渗透率及匹配度：根据最低消费推荐适配流量套餐；市区用户主推20元及以上流量套餐、县城及农村用户主推10元流量套餐，提升在网用户的网络和资费感知。

引导客户套餐升级和迁移：针对存量无套餐用户，引导用户向套餐内迁移；针对存量超套餐费用占比较高的用户，引导用户向上迁移。

4.3.3流量提醒感知提升

开发流量实时提醒客户端：加强掌厅客户端、360手机助手等手机软件的推广工作。
加强流量提醒和查询方式的宣传：防止用户频繁超流量而产生高额费用引发投诉/不满/离网等。

4.4持续增强网络覆盖
4.4.1争取资源：继续加大资源缺口梳理和申请频次。
4.4.2创新方法：应用光分布系统、FEMTO、小型化天线等技术，加大居民小区的覆盖解决力度

4.4.3加强维护：对超龄基站、室分系统进行常态化巡检，排查天馈系统老化等隐患，消除隐性问题。

4.4.4“打假”升级：在投诉量可控的情况下，引入市场口“神秘客户”制度。

4.4.5工程建设：室分工程方面，加强工程建设的协同性；基站建设方面，统一接口，实现建设勘查、需求申报、建设流程跟踪督促等闭环工作。
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	移动总体
	中高端
	非中高端
	强势竞争对手
	中国联通
	中国电信

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	标准满意度
	82.52 
	81.50 
	82.97 
	73.04 
	73.04 
	69.95 

	整体满意度
	86.55 
	85.90 
	86.82 
	77.60 
	77.60 
	74.30 

	表现与期望的差异
	80.70 
	79.22 
	81.36 
	71.10 
	71.10 
	67.46 

	与完美移动网络服务商的差异程度
	80.92 
	80.14 
	81.28 
	71.06 
	71.06 
	68.93 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	企业形象
	85.40 
	85.09 
	85.73 
	77.54 
	77.54 
	75.30 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	网络质量
	80.98 
	79.20 
	81.81 
	75.81 
	70.11 
	75.81 

	网络覆盖
	80.90 
	79.09 
	82.17 
	76.90 
	67.88 
	76.90 

	语音通话
	88.90 
	88.32 
	89.36 
	82.77 
	78.05 
	82.77 

	手机上网
	72.64 
	71.72 
	73.54 
	76.06 
	69.37 
	76.06 

	信息发送与接收
	88.55 
	88.18 
	88.84 
	83.61 
	82.93 
	83.61 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	业务质量
	82.96 
	83.09 
	83.40 
	76.53 
	76.53 
	72.88 

	无线音乐整体质量
	85.05 
	85.39 
	84.19 
	80.67 
	80.07 
	80.67 

	手机阅读整体质量
	83.15 
	82.97 
	83.39 
	78.90 
	78.90 
	78.47 

	手机动漫整体质量
	83.54 
	83.70 
	83.21 
	81.94 
	78.39 
	81.94 

	手机游戏整体质量
	80.19 
	79.56 
	80.69 
	77.60 
	74.47 
	77.60 

	手机视频整体质量
	79.62 
	78.44 
	80.39 
	76.18 
	74.75 
	76.18 

	移动应用商场整体质量
	83.61 
	85.33 
	83.13 
	77.78 
	76.24 
	77.78 

	资费套餐整体质量
	79.98 
	78.83 
	80.43 
	74.54 
	74.54 
	69.15 

	宣传活动整体质量
	82.79 
	82.53 
	83.42 
	75.83 
	75.83 
	75.67 

	促销整体质量
	84.79 
	85.14 
	85.04 
	78.21 
	78.21 
	76.32 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	客户服务质量
	87.20 
	87.80 
	87.15 
	79.40 
	79.40 
	76.44 

	充值缴费整体质量
	90.46 
	90.48 
	90.51 
	84.32 
	84.32 
	82.30 

	服务热线整体质量
	91.19 
	90.94 
	91.25 
	84.54 
	84.54 
	82.36 

	营业厅整体质量
	87.17 
	87.21 
	87.61 
	80.49 
	80.49 
	76.41 

	咨询投诉服务整体质量
	84.01 
	83.56 
	83.62 
	74.66 
	74.66 
	68.45 

	积分计划整体质量
	83.57 
	84.79 
	83.61 
	78.95 
	78.95 
	78.34 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	忠诚度
	86.11 
	86.28 
	86.43 
	74.28 
	74.28 
	70.80 

	继续使用的产品和服务
	91.71 
	91.58 
	91.64 
	84.79 
	84.79 
	81.83 

	只使用的产品和服务
	80.15 
	81.09 
	80.36 
	65.27 
	65.27 
	61.09 

	推荐的产品和服务
	83.49 
	83.58 
	84.26 
	68.27 
	68.27 
	64.63 

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	NPS净推荐值
	49.25 
	47.89 
	49.59 
	0.13 
	0.13 
	-6.77 
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