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[摘  要] 当前，市场的竞争主要表现在对顾客的全面争夺。谁赢得了顾客，也就赢得了市场，就能在激烈的市场竞争中生存下来。为此，如

何使顾客满意，也就成了众超市需要思考的问题。本文以顾客满意度相关理论为基础分析了大型综合超市在顾客服务方面存在的问题，并提

出相应的解决措施，以期能够有效提升大型综合超市的顾客满意度。 
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1 顾客满意度概述 

美国营销学家菲利普·科特勒认为：顾客满意是指个人通过对一个

产品或服务的可感知效果与他的期望值相比较后所形成的愉悦或失望的

状态。如果顾客消费后所感知的质量高于期望值，顾客就会感到非常满

意；如果所感知的质量等于期望值，顾客会感到满意；如果所感知的质

量低于期望值，顾客就会不满意。一个顾客满意自己所购买的商品，那

么他重复购买的可能性就会增大，向身边亲朋好友推荐的可能性也会增

大。所以提高顾客满意度可减少用户流失，降低开发新用户的成本。 

顾客在大型综合超市购物的满意程度，它并不是由超市单方面的专

业度决定的，而是取决于顾客在购物体验中的综合感受。赢得顾客满意

对超市意义重大，能帮助超市获得稳定客源，提高忠实顾客的数量。因

此，要想提高顾客的满意度，就必须投其所好，抓住顾客的消费心理让

顾客实际获得的效用高于顾客的期望。 

2 大型综合超市顾客服务存在的问题 

近年来，越来越多的大型综合超市开始意识到顾客满意对其经营管

理的重要性，所以较多大型综合超市都通过不断改善其经营环境、建立

客户服务中心等措施，大大的提升了顾客满意度。但与顾客期望的相比，

超市服务中仍存在一些问题： 

2.1 未满足顾客的核心需求 

顾客在超市购物最看重的就是商品的种类是否丰富和商品的质量是

否有保障，为顾客提供种类丰富的高质量商品是大型综合超市经营的基

本要求。但是经调查发现顾客对超市商品种类和商品质量的满意度都相

对较低，部分顾客反映超市促销的商品存在质量较差的问题。在商品种

类上，有些超市商品的种类不全，导致顾客在一家超市买完东西后还得

去另一家超市购买其它所需要的商品，有时侯顾客为了避免麻烦就直接

去其它超市购物了。这样就会造成一些顾客的流失，降低了超市的营业

利润。 

2.2 超市布局不规范和商品陈列不合理 

零售业有一条很灵光的“20/80”法则，它的意思是指一家超市 80%

的利润来自于 20%的商品。因此，一般大型综合超市都会把这 20%的高利

润商品放在最醒目、人流量最大的货架上来吸引顾客。这种情况下顾客

找不到所需要的商品时，就只能向超市内的工作人员求助。这样一来，

就在无形之中增加了顾客寻找所需商品的时间成本，同时加大了顾客与

超市内员工发生冲突的机会。这也从侧面反映了大型综合超市布局不规

范和商品陈列不合理的问题，这种问题最后都会上升为让顾客觉得不舒

服，影响他们的购物体验，从而顾客对超市的忠诚度也就受到了严重的

影响。 

2.3 员工的素质普遍不高 

经调查发现，顾客对“服务人员的态度”及“收银员的效率”的满

意度相对较低，这反映了超市员工的整体素质不高。从超市里的管理人

员到负责清洁的工人，他们的言行举止其实都代表了超市的企业形象。

但是很多大型综合超市为了节省员工培训成本，不重视员工培训，导致

工作人员素质良莠不齐。一些工作人员在顾客询问时表现的极其不耐烦，

态度较差，这也使顾客满意度大大降低。 

3 大型综合超市顾客满意度提升策略 

3.1 在商品质量、种类上满足顾客的核心需求 

商品的质量、种类是超市之间相互竞争的基本手段。针对调查发现

的促销商品质量较差和商品种类不够丰富的问题，大型综合超市应该采

取措施，加强对商品质量、安全及卫生方面的检查，动态分析顾客需求

然后调整商品种类，让顾客买到真正放心且种类丰富的高质量产品，从

而满足顾客的核心需求。这样可以有效的维系顾客，降低顾客对价格的

敏感性，获得超额价值。 

3.2 调整超市布局和商品陈列 

大型综合超市商品分类不明确、指示牌不明显，会导致很多消费者

找不到自己所需的商品。所以超市应该在显眼的位置多放置指示牌，方

便消费者选购商品；商品摆放之间要有关联性，利用关联产品由一个区

域自然过渡到另一个区域。比如，洗化向日化过渡、日化向清洁用品过

渡等；对于季节性的商品陈列要突出，反季节性的商品象征性的摆放即

可，这样可以更加方便消费者选购不同的商品；充分利用灯光、特价促

销商品及堆位等组合营造超市气氛，挑起顾客的购买欲。 

3.3 努力提高员工队伍素质 

顾客满意与否也取决于超市员工的服务态度和水准。针对调查中暴

露的超市员工素质问题，超市应加大员工培训力度，对员工进行企业经

营理念培训。使员工在行为规范方面，遵循“一切让顾客满意”的理念，

要在超市内部自上而下形成一种共同认同的“顾客无流失”文化。此外，

还应对超市员工工作效率和服务态度方面进行管理，提高员工业务水平，

要求员工真正地做到“顾客就是上帝”。 
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