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易宝支付有限公司客户满意度调查与提升策略——以考试网用户为调查样本

Customer satisfaction survey and promotion strategy of Yi Bao payment Co., Ltd.
—— Taking test net users as survey samples





摘 要

近年来，随着市场经济的快速发展以及互联网的崛起，人们对于互联网支付平台不再陌生。电子支付打破了原有现金支付的束缚，受到人们的广泛关注与使用，发展迅速。迄今为止，十几家互联网支付平台，市场竞争愈发激烈，各个企业的关注点逐渐从产品的创新，完全转变成为全面增加顾客感知价值，提升客户满意度，并以此来增强企业间的市场竞争力。随着互联网支付的崛起，生活方式逐渐便捷，易宝支付作为行业领导者，其支付服务范围较广，其中的学习考试的网上缴费就是其中一种发展形式体现。
本文旨在研究北京易宝支付网上交考试报名费支付方式的客户满意度及提升策略，并对考试网支付方式的客户满意度影响因素进行确认，在此基础上，针对主要客户群体—大学生，设计调查问卷，从企业形象、支付方式、人员服务、支付便利性以及支付安全性五个方面进行满意度调查，并根据调研结果进行数据统计与分析，发现易宝支付客户满意度存在的问题，提出客户满意度的提升策略，使企业挖掘问题并改进问题，从而使得支付行业在客户满意度上能进一步提升。
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