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[摘 要] 伴随社会经济的进步以及消费需求的跃升，服务业正朝着体验型经济模式转变，脱离传统的服务型经济模式，处于

体验经济的时代背景下，顾客对于单纯产品或服务的满足感已消失。反而更看重服务进程里的情感感受以及个性化需求的达成，

就目前而言，服务业在提升顾客满意度时仍有诸多挑战待解，表现为服务体验设计在顾客视角方面缺失、服务环节管理工作未做

到位、个性化服务程度尚待提升等。本文凭借体验经济的理念展开，剖析了服务业在顾客满意度提升方面的意义，剖析出目前面

临的主要症结，又从优化服务体验构建、强化服务过程把控、关注个性化服务等维度提出了提升顾客满意度的途径，期望为服务

业树立以顾客为核心的服务理念、提高服务档次和市场竞争优势提供参考借鉴。
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引言：

伴随经济的增长以及社会的演进，大众消费观念及需求

不断优化升级，从聚焦商品质量提升到追求服务的高水准，

再过渡到追求舒心的消费体验，面对此一特定的背景，作为

跟消费者贴近程度最高的行业，怎样实现顾客满意度的提升，

成为企业获取市场竞争优势局面的关键。服务业在提高顾客

满意度上依旧面临诸多难题，诸如服务趋同现象突出、服务

流程存在缺陷、定制化服务匮乏等，导致顾客的满意与忠诚

程度都不高，服务企业急切需树立以客户为主体的服务理念，

立足于战略层面，系统规划增进顾客满意度的举措。

一、体验经济视角下提升服务业顾客满意度的意义

（一）顾客体验质量是服务业核心竞争力

处在体验经济的时代大环境，服务业的竞争态势，已从

纯粹的服务质量维度，切换至服务体验质量维度，优质顾客

体验，现已成为服务企业的核心竞争本事，一次优质的服务

感受会让顾客对品牌形成情感上的呼应。成为品牌的铁杆拥

戴者，要是服务方面体验差，顾客极容易出现流失现象，鉴

于消费需求的多元化，服务企业须精心打造服务体验方可，

契合顾客情感渴望，才可在残酷的市场竞争里鹤立鸡群，构

建特色化优势壁垒
[1]
。

（二）满意的顾客体验是服务业可持续发展的基石

服务企业生存与发展的根本源头是顾客，企业的口碑及

声誉，和顾客满意度的高低有着直接关联，企业只有持续提

升顾客的满意水平，始终为顾客打造价值成果，塑造稳固的

顾客关系格局。才会赢得持续涌现的顾客群体，实现长久的

发展跨越，若顾客的满意水平较低，极易造成顾客的大量流

失，失去进一步拓展的动力，不断提高顾客在服务方面的满

意度，是服务企业实现基业长青的根基，直接关乎企业在市

场竞争中能否稳操胜券。

（三）提升顾客满意度是服务业顺应体验经济发展趋势

的必然要求

置身体验经济这一时代，服务企业若想制胜，个性化、

差异化的服务体验不可或缺，这促使服务企业务必从“聚焦

服务”转变为“聚焦客户”，更为看重顾客的个性化需求，精

准勘定顾客偏好。以改进服务体验为途径持续提升顾客满意

度，唯有顺着体验经济发展的走向，始终为顾客营造美好的

服务体验，服务企业才有望赢得顾客的垂青，在市场竞争时

抢占主动先机，实现长久性的发展
[2]
。

二、服务业顾客满意度提升面临的问题

（一）服务体验设计缺乏顾客视角

不少服务类企业在设计服务体验时，依旧坚守“以我为

主”的理念。更多从自身利益与所拥有资源的角度出发，却

欠缺对顾客视角的考量与需求的洞察，具体显现为：一是未

能精准把握目标客群的需求，服务体验设计与顾客实际不相

契合，就如为老年客户呈上智能化程度过高的服务，却没顾

及到其简便使用的需求；服务流程设计存在不连贯现象，就

如酒店办理入住手续的等候时间长，无法匹配客房的舒适性

体验；三是服务人员的服务意识较为淡薄，服务举动欠缺个

性化色彩，服务不同顾客呈现千篇一律的状态。主要是服务

企业未能树立起以客户为核心的理念，服务体验设计没有契
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合顾客实际需求，疏忽了体验进程里顾客的实际感受，服务

企业非得加强对顾客需求的细致洞察不可，提升服务环节质

量，加大对服务人员的培训力度，站在顾客的角度去对各服

务环节优化，优化服务体验的整体水平。

（二）服务体验环节管理不到位

服务体验牵扯到不少环节，若管理环节把控不力，将会

有服务质量水平各异的问题显现，当前服务行业普遍呈现出

服务标准执行未达严格要求、服务质量监管未达到位程度的

情况，就酒店服务状况而言，即便存在明晰的服务标准，但

往往仅停于浅表，很难把标准细化后落实到每个服务细节，

前台态度冷傲、房间卫生清洁不足等现象偶有发生。除了员

工服务意识上的淡薄现象，很大程度上乃是因为管理怠懈，

少了有效的过程监管以及绩效考核手段。企业只着重事后客

诉的处理工作，缺少事前防范、事中把控的闭环式管理，各

环节衔接的紧密联系未形成，产生服务脱节区间，最终降低

了顾客的体验质量。服务企业需把服务标准完善，加大全流

程服务把控的力度，使服务标准切实融入每个环节与细节，

减少服务质量的起伏变化，需强化员工对服务意识的认知，

健全绩效考评体系，引导优质服务成为员工的自觉之举，达

成不断给顾客送去连贯的优质体验
[3]
。

（三）服务体验个性化程度不足

跟着大数据、人工智能等新技术的拓展，个性化现已成

为服务行业发展的关键趋向，但就目前而言，服务行业普遍

存在着服务高度同质化、个性化体验欠缺等问题，实际呈现

出：服务产品及内容呈现出同质化倾向，无法契合顾客的差

异化诉求；且服务方式单一、灵活性欠佳，顾客无法按照自

身特点来选定服务内容及方式，再者服务互动性不强，顾客

参与体验的程度欠佳，难以唤起情感层面的共鸣。引发该问

题的主因是服务企业对目标客户群体细分程度欠佳，对不同细

分客群个性化需求的精准把控不足，服务资源投放未形成差异

化投放格局，服务内容设计未体现出弹性，服务企业宜强化顾

客的细分操作，洞悉不同群体的多元需求，借助大数据手段，

动态分析顾客所呈现的特征与习惯，给顾客供应个性化的服务

内容及互动办法，同时搭建具有弹性的服务供给机制，恰当调

配服务资源，为顾客营造更贴心、到位的体验感
[4]
。

三、提升服务业顾客满意度的策略

（一）以顾客为中心优化服务体验设计

服务企业应坚持把“客户摆在首位”的经营理念，以顾

客的眼光审视服务流程环节，提升服务体验设计质量，首要

任务是强化对顾客需求的探究，采用市场探究、数据研判等

形式，细致洞察各细分客群的困境与期望点，进而按照需求

设计服务方面的内容与环节，而不是盲目套用既定的标准流

程。要着重抓好服务流程及接触点的管理事宜，实施服务流

程的优化，减少顾客等候时长，简省服务程序，让顾客拥有

便利高效的服务体验感，可凭借信息技术方式增进服务体验

感，像研发自助服务终端设备、移动服务 APP 之类，给顾客

配备多样化的自助服务路径，符合其随时随地可获取服务的

实际需求。服务场景和环境设计同样意义重大，应细致地设

计服务场景的布局样式，增添服务场景的元素种类，好比在

银行网点新增休息区间、儿童玩耍区间等，优化服务场地的

舒适水平，服务企业还得进一步开展服务人员培训，巩固服

务意识根基，对服务用语加以规范，提升服务人员沟通及应

急处理的能力，做到以专业、亲近的状态服务顾客。

某大型商场于营业时间、购物氛围、货品陈列等维度，

全面顾及了不同客群的需求，针对在职的上班族，把营业时

间延至晚上 10 点，让上班族在下班后有更便利的购物体验；

针对老年人群，在店内添建一处休息区域，也会按时搞插花、

太极等文娱活动；针对以亲子为单位的家庭，设立母婴休息

间及儿童游乐专区，构建欢快的亲子购物环境。商场也开办

了网上商城与手机 APP，消费者足不出户。便可查看商品、

在线下好订单，由商家送货上门，感受随时间与地点购物便

利，超市员工皆历经规范化服务训练，态度慈祥亲切，熟于

倾听顾客的各类需求，用心回应难题，商超按周期开展针对

顾客满意度的调查，参考顾客反馈结果不断改进服务工作，

采用一系列以客户为核心的服务优化方案，该商超收获了顾

客的大量赞誉，销售成果稳步向上攀升。

（二）强化服务体验环节的精细化管理

服务企业应提升服务环节的精准管理水平，切实把控每

一处服务环节，实现服务质量的连贯一致，首要的是建立起

服务标准化体系，以服务流程、服务礼仪、服务用语等关键

部分为核心。拟定可实现量化、考核及操作的服务标准，并

一丝不苟执行，完成服务流程的精准化掌控。采用信息化手

段增进服务管理水平，像采用客户关系管理（CRM）体系，全

面记录下顾客信息、服务交互情形、满意度反馈内容等，达

成对顾客管理的系统精细把控，创建服务质量管控体系，实

时追踪服务过程的动态，快速找出服务问题并马上处理，稳
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固服务质量根基。三是需进一步加强服务质量的监督与考评

工作，构建服务质量监管格局，实施服务质量的检查、暗访

等活动，就服务方面的问题，迅速反馈并督促纠正，把服务

质量列入绩效考核范畴，与员工薪酬福利、职务晋升相挂钩，

引发其改进服务、增强体验的内部动力，四需聚焦于细节服

务工作，着重实施人文性呵护，服务需“用心去做、贴心相

伴、暖心相待”，养成换位考量习惯，用心体察顾客的实际需

求，让顾客体验到发自心底的关爱。

就某快递公司而言，其围绕揽收、分拣、运输、投递等

相关环节，制定出严谨的服务标准及作业程序，对各个环节

展开精细化把控，快递小哥于揽收包裹的时刻，得用心核实

相关信息，认真把货物包装完好，达成“六面一把”状态（即

采用六面包装材料，以一把胶带来进行捆扎；分拣工作实行

“分级质量把控”，由特定专人把关。保证分拣操作的精准度；

投递实施之前，快递员应提前借由电话通知客户，审核收货

相关资讯，确定好投递时间；投递时态度要显得热情又周到，

主动问候。公司开发出针对快递全流程的跟踪系统，消费者

可实时查询到快件的动态情形，若问题发生，随时拨打客服

热线反馈即可，公司按周期开展服务质量的满意度调研，基

于客户反馈内容，不断优化服务的细节要点。若处于雨天，

免费提供防水袋，实行包裹个性化定制举措，快递员可依据

客户特点开展贴心服务，就像为独居老人取包裹再送上门去，

为听障的顾客手写便条作沟通途径等，以全流程的精细服务

管理为途径，该公司塑造出上佳的服务口碑态势，客户满意

度及忠诚度呈现持续上升趋势
[5]
。

（三）注重服务体验的个性化定制

鉴于客户日益凸显的个性化、多样化服务需求，服务企

业得摒弃“千篇一律”的标准化服务手段，聚焦于个性化与

定制化服务打造，为客户营造“专属化感受”与“尊宠式体

验”，一是切实开展客户的细分工作。按照客户的人口特点、

消费举动、生活样式等开展客群画像，剖析不同客群的个性

化渴望，着眼不同客群需求设计服务内容及手段。譬如对高

净值的客户，面向高净值客户推出私人银行、财富管理之类

的专属服务；面向都市白领，赋予时间调配、舒缓紧张情绪

的增值服务，借助大数据能力，解析客户消费方面的习惯和

偏好特性，实现服务内容跟互动方式的智能化对接，令服务

进一步契合客户所需，增强服务精准投放度。三是实施服务

的模块化构建，把服务内容拆碎成不同的服务模块，让顾客

自主组合拼装，达成服务按顾客个性的定制，四是开展对服

务人员观察及应变能力的培养，试着从客户角度去考量，积

极探寻并契合客户的定制化需求，做到“审言察色”，及时变

换服务样式与表述，切实做到“针对一客制定一策”，开展个

性化、温情化的服务。

某酒店推出针对客人的“私人管家”服务，依照不同客

人的个性需求点，开展“一对一”的贴身跟进服务，管家会

预先掌握客人的偏好、诉求，为客人精心筹划个性化的——

诸如客房布置、欢迎礼品等，管家便全程开展跟进服务，及

时契合客人各式各样的需求，诸如设置私人健身教练、定制

私家厨师，订制个性化的专属出游路线，给予带有惊喜感的

生日祝福等。

结语：

提升服务业顾客的满意度是漫长又繁复的系统工程，需

要企业上下携手奋进，服务企业需一直恪守“以客户为聚焦”

的经营理念，于战略维度看重顾客满意度的提升，以其作为

企业发展的核心支撑，需不断实现服务理念的突破，理顺服

务实施流程，凭借精确把控的服务管理、别具一格的服务体

验，给顾客营造超预期的价值体验。顾客满意度的优化离不

开员工的共同介入，企业应加大员工培训以及激励的实施，

增强员工服务认知与技能水平，引发全体员工参与服务创新、

增进客户体验的积极性，唯有锲而不舍地落实以顾客为核心

的理念，不断优化服务水平，才能够赢得顾客称赞，达成顾

客满意度及企业效益的双双提升，促进服务企业达成可持续

成长。

[参考文献]

[1]许桂涛，康凯.体验经济背景下新零售供应链渠道选

择策略研究——以 BOPS 全渠道参与者的博弈视角[J].当代

经济管理，2024，46（05）：43-52.

[2]杨柳青.顾客体验视角下 T度假酒店顾客推荐意愿提

升策略研究[D].上海市：上海外国语大学，2024.

[3]王婧瑶，于蓝，郑芳，等.提振消费视角下大型体育

赛事居民观赛意愿解析与提升策略[J].天津体育学院学报，

2025，40（03）：305-313.

[4]王嘉祺.体验经济视角下手工皮具产品创新研究[J].

西部皮革，2025，47（06）：81-83.

[5]高明，叶秀霜.全域旅游视域下经济型酒店顾客满意

度提升策略[J].武汉商学院学报，2016，30（05）：19-22.


