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内容概要

《顾客满意度测评手册》由中国质量协会主编。
该书采用教学课程的方式，在总结顾客满意测评中的具体实践经验的基础上，系统地、详尽地论述和
讲解了顾客满意的理念和方法；顾客满意度测评方案的确立和实施；顾客满意数据的整理分析和报告
编写；以及提高顾客满意度的不断持续改进和发展。
全书共分七个部分三十一个章节。
同时，该书对中国质量协会根据国际国内顾客满意测评的实际情况研制开发的《顾客满意度测评应用
软件》作了相应的介绍；此外，本书附《用户满意度测评规范》。
希望该书和软件能够为开展实施顾客满意工程的组织以及开展实施顾客满意度测评工作的相关人员有
所指导和帮助。
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用软件》第五部分  顾客满意度测评报告编写  5.1 编写测评报告的基本要点  5.2 关键因素的分析列表 
5.3 测评结果的绘图技术  5.4 用图表建立质量改进的优先排序  5.5 开放型问题的分类整理第六部分  顾客
满意度的持续改进  6.1 建立顾客满意度测评的长效机制  6.2 顾客满意度数据库的建立  6.3 持续改进顾客
满意度  6.4 顾客关系管理  6.5 员工满意度的提高第七部分  顾客满意度测评案例附：《用户满意度测评
规范》
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