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1 客户满意度
客户在购买或消费企业提供的产品或服务的过程及其之后，会产

生一种自己的要求是否已被满足的心理感受或认识，客户的这种感受

或认知直接反映了对产品或服务是否满意。   而客户是否满意对企业

的生存和发展会产生巨大的影响。因此，我需要重新认识客户；需要

站在客户的立场上而不是企业的立场上去了解客户的需求和期望。

2 问卷设计与数据采集
我们将问卷的所有题目归类为五大部分：产品和服务、客户关

系、服务流程、硬件设施、形象和口碑。主要围绕以下方面对满意度

进行调查：日常结算业务方面、个人贷款业务方面、理财产品方面、

营业网点方面、网上银行方面、自助设备方面、电话服务方面、客户

经理方面、处理投诉方面、对建行的一些看法、增值服务方面以及客

户平时使用银行的习惯方面。对各个一级指标下再设置二级指标。

对以上的指标，我们设置五个等级，要求被调查者打分，“2—

很不满意”、“4—有待改进”、“6—可以接受”、“8—比较

好”、“10—很好”。

我们收集数据的方法是到厦门市建设银行的每个支行进行四十

份的问卷调查，分在两天内完成，其中，一天必须是工作日，一天必

须是休息日；每天平均进行二十份调查；四十份调查中需要有十五

份针对VIP客户的调查，还有二十五份针对普通客户的调查。由于厦

门市的建设银行支行数量很多，笔者就随机抽取了四家支行的数据

进行实证研究。调查共发放问卷176份，回收160份问卷，问卷回收率

90.9%，其中有效问卷155份。

3 调查结果及分析
样本总体对建设银行服务的整体满意度状况：数据表明：用户的

总体满意度得分为8.8分，按照满意程度的界定，属于“比较好”的范

畴，九个因素的满意得分顺序依次为 “客户经理”、“日常业务结

算”、“营业网点”、 “自助设备”、“个人贷款业务”、“电话热

线”、“网上银行”、“办理理财产品”、“处理投诉”。根据调查

数据来看，客户群体对于建设银行所提供服务的整体满意度状况还是

较为理想，基本上都达到“比较好”的水平。

根据主成分个数提取原则（所提取的主成分的累计方差贡献率要

大于等于 85%），前3个主成分可解释原有变量总方差的 91.629%的

信息，而从第4个主成分到第10个主成分的特征根值很小，可以忽略

不计。因此，提取前三个主成分从总体上看，原有变量的信息丢失较

少，主成分分析较为理想。

考察可见第一主成分的特征根很高，对解释原有变量的贡献最

大；第四个主成分以后的特征值都较小，对解释原有变量的贡献很

小，已经成为可被忽略的“高山脚下的碎石”，这能够直观地看出，

提取三个主成分为宜。

指定提取三个主成分时的主成分分析的初始解。由第二列可知，

各个变量的信息丢失都较少，例如数值0.957表示所提取的三个主成分

包含了原始变量1（日常业务结算）95.7%的信息。因此，本次主成分

提取的总体效果较理想。
表一   主成分分析的初始解

 Initial Extraction

日常业务结算 1.000 .957

个人贷款业务 1.000 .701

办理理财产品 1.000 .957

营业网点 1.000 .957

网上银行 1.000 .987

自助设备 1.000 .943

电话热线 1.000 .824

客户经理 1.000 .957

处理投诉 1.000 .965

Extraction Method: Principal Component Analysis.

考察表二， 第一主成分对所有的变量6、7上有较高的正载荷，

在变量2、5上有较高的负载荷， 在其余变量上有较小的正载荷或负

载荷。可以认为这个主成分是用于度量自助设备和电话热线对客户满

意度的影响。第二主成分在变量 4、8上有较高的正载荷， 在变量1、

3 上有较高的负载荷，在其余变量上没有正载荷或负载荷。可以认为

这个主成分是用于度量营业网点和客户经理对客户满意度的影响。第

三主成分对所有的变量5、9上有较高的正载荷，在变量2上有较高的

负载荷， 在其余变量上有较小的正载荷或负载荷。可以认为这个主成

分是用于度量网上银行和处理投诉对客户满意度的影响。可见，变量

4到9的提高有助于带动客户对银行服务满意度的提高，但是前三个变

量对提高客户的满意度影响较小。
表二    Component Score Coefficient Matrix

 

 

Component

1 2 3

日常业务结算 .171 -.316 .060

个人贷款业务 -.143 .000 -.279

办理理财产品 .171 -.316 .060

营业网点 .171 .316 .060

网上银行 -.092 .000 .380

自助设备 .288 .000 -.099

电话热线 .278 .000 -.022

客户经理 .171 .316 .060

处理投诉 -.029 .000 .392

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.

4 提高银行客户满意度的建议
基于以上分析，从提高客户的满意度出发，对建设银行的四家支

行提出以下建议:

首先，进一步确定客户满意理念。企业理念是广大员工自觉行动

的动力和指南。客户满意是由企业员工集体创造的，全员积极主动的

参与是实现客户满意的基础和根本保证。同时，因为客户满意是一项
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长期追求的目标，需要由高层管理者主导。所以，银行业必须要深入

的将客户满意理念植根于员工心中，以理念来指导行动。

其次，优化营业网点布局。打破过去按行政区划设置营收网点

的做法，结合本市、本行的实际，按照经济区划和经济效益原则，有

计划、有步骤地适当撤一批、建一批，节省人力、物力、财力，在繁

华的闹市区、城郊区新建、改建一批上档次、上规模、上水平的高标

准营收网点。实践证明，外部装潢精美、室内窗明几净的营收网点，

不仅是银行经济实力的象征，而且给客户带来安全感、舒适感、认同

感，能有力地促进业务的发展。同时，在大型的商场和住宅小区内可

以设置自助取款机，提高服务的便利性。

再次，立足自身实际，结合客户需求，增加特色服务。银行传

统的存、放、汇业务已无法适应社会主义市场经济快速发展的形势需

要，因而需增加服务项目，尤其是要增加特色服务，更好地为客户服

务。并且，还要搞好服务的外延项目。如在信贷方面，要充分利用银

行自身联系面广、网点众多、信息灵通等优势，积极为客户提供市场

信息，代客理财，投资决策等方面的综合服务，支持客户用好、用活

贷款。同时，要多研发新的符合客户利益的理财产品，发行时要大力

宣传，增加发行规模，取得更大的经济和社会效益。

最后，改进服务手段，提高服务质量。争创一流的服务水平，以

赢得更多的客户，提高服务质量的过程就是先进的科学技术与严格的

经营管理相结合的过程，而服务手段的现代化与电子化，计算机应用

的广度与深度、数量的多少与质量的好坏，已成为银行服务优良的重

要标志和竞争的有力手段。所以对于商业银行来说，要用发展和战略

的眼光进行技术物质投入，除网点合理布局外，还要加快电子计算机

在各项业务中的应用步伐，促进服务手段现代化、电子化，从而为客

户提供快速、便捷的服务。
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3、着重体现创新成果的盈利性。一方面针对现有产品，应细化

成本效益分析；另一方面针对研发产品，应积极探索建立负债类产品

成本效益测算模型。

4、在创新工作中要注意把控研发风险点。培育合规创新文化，

寻求合理业务创新与风险控制之间平衡点。强调业务创新风险意识，

加强创新产品的风险评估和控制，建立相对严格的风险防范体系和科

学的决策机制，防范新产品诱发新的业务风险。此外，通过对原有产

品的不断改造和完善，一方面降低产品本身的风险；另一方面通过多

维度的产品使用提高风险管理水平。

五、我国商业银行今后在产品创新工作中应注意的原则
1.针对性原则。在产品创新之前，一定要进行充分的前期分析和

市场调研，锁定目标客户群。只有这种方法才能避免新产品投放市场

后无人问津的窘境。

2.使用简便原则。商业银行在产品创新的过程中，要注意产品使

用简便这一原则。由于客户年龄、素质、所处地区等方面的差异，不

同的客户在对新产品认识和适应能力上也不尽相同。部分层次较高的

客户对新产品的使用能较快的掌握， 而部分相对层次较低的客户会由

于多方面原因对繁琐的使用过程产生厌烦的心理，这种心理的产生有

可能导致客户对该产品的放弃。因此，产品必须以使用简便为设计的

原则来满足各层次客户的需要。

3.引入原则。自主金融创新与适度的参考引入并不矛盾，尤其是

在外资银行已经发展较为成熟的金融衍生工具等产品都是值得国内商

业银行借鉴和分析的。但在分析引入的过程中要全方位考虑风险的防

范。

4.收益最大化原则。银行作为企业，始终是以收益最大化作为经

营的第一目标，没有收益甚至亏损的产品终究是会被淘汰的。各商业

银行今后在产品创新的过程中也要以此为根本来进行产品创新的成本

核算和综合收益计算，真正把产品创新作为主要的利润来源。
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