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内容概要

　　《质量行动力：顾客满意调查》讲述了企业如何获取并有效利用顾客满意信息。
全书共六个部分，分别描述了顾客满意信息需求的识别和顾客满意信息调查目标的设置，顾客满意调
查的策划，顾客调查问卷的设计，数据的收集，数据的处理和调查结果的报告和应用。
　　《质量行动力：顾客满意调查》是“质量行动力”系列图书中的一册，供参与企业管理活动和市
场调查的人员使用。
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章节摘录

　　②非概率抽样的形式　　非概率抽样包括任意抽样、判断抽样和配额抽样。
在顾客满意调查时常常用到非概率抽样。
　　a）任意抽样　　在任意抽样中，没有样本的预先设计，即在偶然的机会或方便的情况下，由调
查者根据自身的需要或兴趣任意选取样本。
　　调查人员选取最容易接触的总体成员获取信息。
例如：当一个公司生产出新的家用产品的试制品时，就让它的一些员工在自己家中试用。
只要样本与调查总体的代表样本相结合，这样的样本就能够提供有用的信息。
然而，如果当您对由各种年龄和各种职业的人所构成的总体的阅读习惯进行调查时，若仅仅对小学生
进行任意抽样，这就恐怕不适当。
　　再如：许多企业在网站上设立了公告栏（BBS）以供访问者对企业产品进行讨论，或者参与某些
专题新闻组的讨论，以便更深入地获取有关资料。
如果调查部门对某个用户的问题或观点有兴趣，就可以随时联系该用户进行个案调查。
虽然新闻组和公告栏（BBS）信息不够规范，需要专业人员进行整理和归纳，但由于是用户自发的感
受和体会，因此，传达的信息也是最接近市场和最客观的，有助于企业获取一些问卷调查无法发现的
信息，要特别引起注意。
　　b）判断抽样　　判断抽样是根据调查者的主观判断来抽取样本。
这种抽样依赖于良好的判断和经验。
该方法取决于如何选择并确认能够代表总体的因素，这样在选择中产生的判断误差将会相互抵消。
　　适用情况：总体范围较小，总体各单位之间差异较小；用于试调查，为问卷设计、进行正式抽样
调查等打下基础。
　　⋯⋯
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