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Headline: Returning customers can help improve productivity 

回头客有助提高生产力
问:为何测量客户满意度对中小企业如此重要?

企业Q&A)
新加坡管理大学卓越服务

研究院学术总监李德发助理教
授认为，生产力与客户忠诚度
息息相关，因为拥有一批回头
客有助提升企业的生产力。

所谓回头客，指的是已多
次购买你的产品与服务 的客
户，他们对购买与消费程序相
当熟悉。这意味着回头客花在
订购的时间将较少，询问也比
新客户少，这将使你的员工有
时间服务更多客户，并缩短所

李德发:客户的满意度提
有客户的等候时间。

升得越高， 客户将越为忠
他说，关键的问题是，如

诚 这将进而加强企业的
何吸引客户不断回流?答案是

生产力。
客户满意度。你可通过提高客
户的满意度，提升他们对你的忠诚度。客户
的满意度提升得越高，客户将越为忠诚，这
将进而加强企业的生产力。

若你只是经营一家店面的小企业业主，
了解客户满意度多半是项简单的任务。你可
通过直接观察以及同客户交流，
深入了解哪方面的消费体
验让客户感到满意、哪
方面令他们反感。
有了这方面的了
解后，你可对
产品类别及
客服体验作
出适当 的
调整，以
更 好 满 足
客 户 的需
求。‘

但倘
若 你 的 业
务己从一
家 店 面扩充
至多家 分店，
要了解客户的满
意度将变得十分复
杂。

负面的影响口
企业要取得成功，懂得分

辨良好与不良的收入相当重
要。良好的收入是在客户心甘
情愿付钱并感到心满意足的情
况下赚取的。不良的收入则是
在客户勉强付钱并感到不满的
情况下赚取的。良好的收入将
带来更多的良好收入，因为满
意的客户将继续光顾，并把你
企业的良好口碑传达给他们的
朋友。相反的，不良的收入将
导致良好收入的减少，因为不
满的客户会停止光顾，并持续
告诉他们身边的朋友关于公司
的缺点。成功的企业业主懂得
尽量增加良好的收入并减少不
良的收入。
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届时，你有可能会忽
视了解客户满意度的必要性，尤

早报插图/尹路
其当这之前未列入预算的项目可能
占据年度预算的相当大一部分。
然而，为节省短期的开支而不测量客户满意
度，将使你无从意识到客户在行为和态度上
的改变，这在中长期内将对公司的表现起着

才发现。
切记，要业务取得长期成功，妥善的测

量系统是必要的。
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