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● 满意度调研：通过问卷、访谈等方式，了解客户对产品或服务的满意程度

● 目的：发现客户需求和问题，改进产品和服务，提高客户满意度和忠诚度

● 调研内容：产品或服务的质量、价格、服务态度、使用体验等方面

● 调研对象：目标客户群体，包括现有客户和新客户

● 调研方法：问卷调查、深度访谈、观察法等

定义与目的



● 问卷调查：设计问卷，收集数据

● 访谈法：面对面或电话访谈，深入了解客户需求

● 观察法：观察客户行为，了解客户满意度

● 满意度评分：使用满意度评分表，量化客户满意度

● 数据分析：使用统计软件，分析收集到的数据

● 改进措施：根据分析结果，制定改进措施

调研方法与工具



● 确定调研目标：明确调研的目的和需要解决的问题

● 设计调研问卷：根据调研目标设计问卷，包括问题类型、选项设置等

● 收集数据：通过问卷、访谈等方式收集数据

● 数据分析：对收集到的数据进行统计分析，得出结论

● 提出改进建议：根据分析结果提出改进建议，并制定改进计划

● 实施改进：根据改进计划实施改进措施，并对改进效果进行评估

调研流程与步骤



● 满意度调研的目的：了解客户对产品或服务的满意程度，找出改进方向

● 调研方法：问卷调查、访谈、观察等

● 调研结果：满意度得分、不满意原因、改进建议等

● 改进措施：根据调研结果，制定改进计划，提高客户满意度

调研结果分析





● 确定调研对象：根据调研目的，选择合适的调研对象，如员工、客户、供应商等。

● 确定样本数量：根据调研目的和预算，确定样本数量，确保样本具有代表性。

● 确定样本选择方法：根据调研目的和样本数量，选择合适的样本选择方法，如随机抽样、分层
抽样、整群抽样等。

● 确定样本选择标准：根据调研目的和样本选择方法，确定样本选择标准，如性别、年龄、职业、
收入等。

调研对象与样本选择



● 问卷设计：明确调研目的，设计问卷内容，确保问卷具有代表性和针对性

● 问卷发放：选择合适的发放渠道，如线上问卷、电话访问、面对面访问等

● 问卷回收：确保问卷回收率，对未回收的问卷进行跟踪和提醒

● 数据处理：对回收的问卷进行整理和分析，确保数据的准确性和可靠性

调研问卷设计与发放



● 收集渠道：问卷调查、访谈、观察、记录等

● 数据类型：定性数据、定量数据

● 数据整理：数据清洗、数据转换、数据合并等

● 数据分析：描述性分析、探索性分析、验证性分析等

数据收集与整理



● 满意度调研结果：收集并整理调研数据，形成满意度报告

● 反馈方式：通过邮件、电话、会议等形式向相关人员反馈调研结果

● 反馈内容：包括满意度得分、主要问题、改进建议等

● 反馈时间：在调研结束后的1-2周内进行反馈，以便及时采取改进措施

调研结果反馈





● 满意度调研结果：总体满意度较高

● 满意度分布：不同行业、地区、年龄、性别的满意度分布情况

● 满意度影响因素：产品/服务质量、价格、服务态度、售后支持等

● 满意度改进建议：针对不同影响因素提出改进措施，提高客户满意度

总体满意度水平



● 不同群体满意度差异：如年龄、性别、职业等

● 不同产品/服务满意度差异：如产品/服务的质量、价格、服务态度等

● 不同地区满意度差异：如城市、农村、不同地区经济发展水平等

● 不同时间满意度差异：如不同时间段、节假日、促销活动等

满意度差异分析



● 产品质量：产品质量是影响满意度的重要因素之一，包括产品的性能、可靠性、易用性等方面。

● 服务质量：服务质量包括售前、售中、售后服务等多个方面，如服务态度、响应速度、解决问
题的能力等。

● 价格：价格是影响满意度的重要因素之一，过高或过低的价格都可能导致客户不满意。

● 品牌形象：品牌形象包括企业的知名度、美誉度、信誉度等方面，良好的品牌形象可以提高客
户的满意度。

● 客户期望：客户的期望值也会影响满意度，过高的期望可能导致客户不满意，而过低的期望则
可能导致客户满意度较高。

满意度影响因素识别
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