MENESTYSTA
TIEDOSSA

Asiakastyytyvaisyys-
tutkimus

TUTKIMUS KEHITTAMAAN ASIAKASKOKEMUKSESTA

JA ASIAKASTYYTYVAISYYDESTA KILPAILUETU

Onko asiakaskokemus niin hyva, ettd asiakkailla on syy pysya ja suositella?

Tutkimme asiakastyytyvaisyystutkimuksella asiakkaiden tyytyvaisyyttéd asiakassuhteeseen,
jotta asiakaskokemuksesta voidaan kehittéa kilpailuetu.

Feelback Group asiakastyytyvéisyystutkimuksessa:

- Kayt6ssa kaikki tiedonkeruutavat ja voidaan valita kohderyhmaélle parhaiten
sopiva tiedonkeruumenetelma tai yhdistelma

- Raportointi tukee kehittdmisté ja tulokset on helppo hyddyntaa

ASIAKASSUHTEEN
OSA-ALUEET

Asiakassuhteen hoito

Asiakaspalvelu
Huolto ja yllapito
Tuotteet ja palvelut
Toimitukset

TIEDONKERUUN TOTEUTUS

Kaytossa kaikki tiedonkeruutavat ja voidaan valita kohderyhmalle parhaiten sopiva tiedonkeruu-
menetelma tai yhdistelma. Suurimmalle osalle asiakasryhmista paras tiedonkeruutapa on puhelin-
haastattelut. Web-kysely on oikea vaihtoehto suurille asiakasryhmille. Pystymme toteuttamaan
laajimmatkin kotimaiset ja kansainvéliset tutkimusten tiedonkeruun.
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SISALTO

Sisélto koostuu seuraavista paakohdista,joita arvioidaan skaalalla 0-10:
- Markkinointi

- Myynti ja asiakassuhteen hoito
- Asiakaspalvelu/tekninen tuki

- Huolto ja yll&pito

- Tuotteet/palvelut

- Toimitukset

- Reklamaatioiden hoito

- Hinnoittelu

- Yrityskuva ja kilpailukyky

- Suosittelu

NPS (NET PROMOTER SCORE) TAYDENTAVANA MITTARINA

Tutkimuksen taydentdvana mittarina on NPS (Net Promoter Score). NPS tuloksista saadaan laajasti vertailua ja
benchmarking tietoa. NPS on talla hetkelld laajimmin kaytdssé oleva asiakaskokemuksen mittari. Kokonaistulos
muodostuu NPS-indeksin liséksi avoimista kommenteista, joilla asiakas perustelee antamansa arvosanan.
Ymmarretdan miksi asiakkaat ovat valmiit suosittelemaan yritystéd ja miksi osa asiakkaista ei halua suositella.

RAPORTOINTI

Raportoinnissa esitetdén selkeasti yrityksen vahvuudet ja kehittdmistarpeet. Johto saa tutkimuksesta
tiivistelman keskeisimmisté tuloksista ja johtopa&toksista. Eri toimintojen kehittdmisestd vastaavat saavat
yksityiskohtaisemmat tulokset omasta toiminnostaan. Myynnille voimme rakentaa sopivat asiakas- tai
segmenttikohtaiset raportit asiakassuhteiden kehittdmisté varten. Tulokset kannattaa ottaa osaksi asiakas-
kohtaista kehitystyota,

TULOSTEN PURKU JA KEHITTAMISTOIMENPITEET

Tutkimuksen raportoinnissa esitelldan ja analysoidaan tutkimuksen tulokset ja tehdaan johtopaatokset ja
tyOstetdan keskeisimpiéa tuloksia. Raportoinnissa tydstetaéan tutkimuksen johtopaatdkset niin pitkalle,
ettd asiakkaan on helppo tehda paatdksia kehittamistoimenpiteista tutkimuksen perusteella.

Feelback Group on uudenajan tutkimusyritys, jossa on seké vahva teknologinen etté tutkimusosaaminen.
Rakennamme automaattisia kohtaamisen seurantajarjestelmia seka tuotamme analyysia ja ymmérrysta
tutkimustuloksista. Feelback Groupin toiminta tukeutuu kolmeen vahvaan tutkijalkaan: asiakaskokemuksen
seuranta, johtamisen ja esimiestydn arvioinnit seka henkiléstéon kohdistuvat kyselytutkimukset.
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