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前言
第一章 顾客满意度的挑战
第二章 制定顾客满意度调研计划
第三章 谁是顾客
第四章 定性研究是定量研究
第五章 确定关键的绩效指标：让顾客定义“满意”
第六章 邮寄问卷或电话访问
第七章 设计问卷
第八章 实施顾客满意度调查访问
第九章 分析结果：定性研究
第十章 分析结果：百分率和比例
第十一章 结果分析：统计技术
第十二章 在调查中整合公司信息资料
第十三章 运用分析结果：如何提高顾客满意度
第十四章 保持顾客满意度：持续改善并非奢望
附录 马尔科姆·鲍德里奇国家质量奖

Page 4



《抓住顾客的心》

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:www.tushu000.com

Page 5


