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	第二层指标
	第三层指标

	顾客指标
	成本
	顾客购买成本

顾客销售成本

顾客安装成本

顾客售后服务成本

	
	质量
	质量控制体系

废退率

退货率

	
	及时性
	准时交货率

产品生产周期

	
	顾客忠诚度
	顾客回头率

流失顾客人数

挽留顾客成本

	
	吸引新顾客能力
	新顾客人数

新顾客比率

吸引顾客成本

	
	市场份额
	占销售总额的百分比

占该类总产品的百分比


顾客指标构成

