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Zasto je potrebno mjeriti zadovoljstvo potrosaca?
Mnoge organizacije kazu da su njihovi potroSaci zadovoljni,
jer se rijetki zale. Nazalost, ne znaju da su prituzbe lo$
pokazatelj zadovoljstva potroSaca. O tome govore slijededi
podaci:

samo 4 % nezadovoljnih
potrosSaca se zali

samo 4 % prituzbi dolazi do onih
koji odlucuju

prosjecan nezadovoljan potrosac
o svom negativhom iskustvu
obavijesti DEVET osoba

prosjeéno zadovoljan potrosac¢
o svom pozitivnom iskustvu
obavijesti PET do OSAM osoba

jeftinije je 5 do 7 puta
zadovoljiti dosadasnjega potrosaca
nego pridobiti novoga

Zelite li saznati, koliko su stvarno zadovoljni vasi
potrosaci?

Pomoc¢ i struénu potporu moze vam pruziti tvrtka SPEM
Komunikacijska skupina, koja je na temelju iskustava razvila
alate za mjerenje zadovoljstva potro$aca (kupaca, klijenata)

pod imenom SATISKOP.

SATISKOP
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Satiskop
je izvanredno prilagodljiv i struéno pripremljen alat, koji
omogucava jasan i jednostavan uvid u elemente
zadovoljstva potro$aca. On istovremeno omogucava
vrlo sistematizirano klasificiranje tih elemenata obzirom
na ocekivanja potro$aca.
Rezultati Satiskopa nude naruditelju vrlo detaljne upute
o tome kako na optimalan i financijski prihvatljiv nacin
povecati zadovoljstvo potro$aca.

Satiskop

je sastavljen od Cetiri dijela:
utvrdivanje o¢ekivanja potrosaca

mjerenje zadovoljstva potrosaca
razli€¢itim elementima

mjerenje imidza poduzeca, robne marke, proizvoda
ili djelatnosti

utvrdivanje lojalnosti potrosaca
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Satiskop
je jedinstveni alat SPEM Komunikacijske skupine za
mjerenje zadovoljstva potroSaca.
Udruzuje dugorocna iskustva s podrucja istrazivanja i
znanja s podrucja marketinSkog istrazivanja.

Naziv se sastoji od slijedecih elemenata:

satis
latinski zadovoljan, zadovoljstvo

to scope
pregledati, pretraZiti, dobiti uvid u osnove.

Temelj Satiskopa cini istraZivanje koje omogucava:

utvrdivanje zadovoljstva potro$aca,
organizaciji da se sa svojim proizvodima ili uslugama
viSe priblizi o€ekivanjima i potrebama potrosaca,
poboljSanje kvalitete proizvoda ili usluga na optimalan
nacin obzirom na cijenu i predvidanje lojalnosti

potrosaca,

SATISKOP




10. PROJEKTNO SAVJETOVANJE
b

Prilika

1. Skupne rasprave

2. Oblikovanje upitnika

9. Predstavljanje

obavijesti 3. Odabir uzorka

AKTIVNOSTI

SATISKOPA

4. Definiranje
vremenskih

8. Izrada okvira

obavijesti

7. Analiza podataka 5. Anketiranje

v
6. Prikupljanje i uredivanje
podataka

Za utvrdivanje kvalitete u tvrtki SPEM
Komunikacijska skupina nudimo vam
programe podrske s nasim struénjacima te
pristup medunarodnim iskustvima i

zZnanjima.

SATISKOP




Satiskop
nudi organizaciji uvid u elemente koji utje€u na
zadovoljstvo potroSaca njihovim proizvodima ili
uslugama.

Tako se organizacijama omogucéava utvrdivanje
nedostataka vlastitih proizvoda odnosno usluga kao i
vlastitih zabluda o o&ekivanjima potrosaca.
Otkriveni nedostaci sluze vam kao prilika za poboljSanje
kvalitete proizvoda ili usluga.
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Za svaki element kojeg se provedbom Satiskopa
pokaze kao nedostatan te ga treba poboljsati, SPEM
Komunikacijska skupina ima pripremljenu cjelovitu
edukaciju u vidu radionica sa stru¢no osposobljenim
voditeljima .

Ostale prednosti Satiskopa su: umjerena cijena,
Siroka uporabnost, prilagodljivost potrebama poduzeca,

kvantitativno izraZzeni sadrzaj , mjerenje napretka,

Percepcija je sve!
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Tom Peters
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