
図表5-12︓顧客満⾜度調査のプロセス
目的の設定1

9 レポートの作成／報告

回答方式の選択5

調査対象の選定2

サンプル・サイズの算出3

質問の設計6

質問票を作成する7

実査／回収／集計8

 何を知りたいのか
 何に使うか
 何をするのか

 誰に聴くか
 目的に応じたセグメンテーション

 何人に聴くか
 サンプリング調査
 どれくらいの精度を求めるか

 自己回答式か
 インタビュー式か

 何を聴くか
 何を聴かないか
 指標化にはどんな情報が必要か

 何を答えてもらうか
 どう答えてもらうか
 レイアウトやワーディング等

 どうやって測るか
 透明性、公正性の確保

 何をどのようにまとめるか
 誰に知らせるか

調査の手段の選択4  どうやって聴くか
 ⼿法は、メディアは
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