Spis tresci

Przedmowa

10.
11
12.
13.
14.
15.
16.

Satysfakcja klienta —wprowadzenie .

Po co si¢ micrzy poziom satysfakeji klienta .

Lojalnos¢

Lancuch satysk: lkL]d - /vsk

Cele badania sondazowego .

Rozumienie zachowan nabywczych khcnm .

Badania rozpoznawcze

Dobor préby . .

Rodzaje badan s()ﬂda/o\\)d\

Projektowanie kwestionariusza . .
Uinicjgtnosei potrzebne do pr/epr()\vad/anm wvwmdow .
Analiza i raportowanie wynikow badan .

Kwestie public relations w badaniach sondazowych .
Mierzenie poziomu lojalnosci .

Modelowanie i prognozowanie .

Maksymalizacja korzysci z badan p()/l()mu satyshlkql kllum)w .

Aneks 1. Przyklady sondazowych badan klienta .
Ancks 2. SERVQUAL

Aneks 3. Stownik termindw

Lektura uzupetniajgca

Indeks

6

9

5
25
35
45
69
91
117
137
153
201
211
249
265
281
291
305
331
339
349
351



