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Zakaj meriti zadovoljstvo potrosSnikov?

Veliko organizacij meni, da so njihovi potrosniki zadovoljni,
saj se le redki pritozijo. Ne vedo pa, da so pritozbe slab
indikator zadovoljstva potroSnikov. O tem govorijo naslednji
podatki:

samo 4 % nezadovoljnih

potrosnikov se pritozi

samo 4 % pritozb doseze
tiste, ki odlocajo

povpreéen nezadovoljen potrosnik
s svojo negativno izkusnjo
seznani DEVET ljudi

povprecen zadovoljen potrosnik
s svojo pozitivho izkusnjo
seznani PET do OSEM ljudi

5 do 7 krat ceneje je
zadovoljiti dosedanjega potrosnika
kot pridobiti novega

Zelite izvedeti, kako so dejansko zadovoljni vasi
potrosniki?

Vam v pomo¢ in strokovno podporo je podjetie SPEM
Komunikacijska skupina na podlagi izku$enj razvilo orodje za
merjenje zadovoljstva potrosnikov (kupcev, strank, klientov) z

imenom SATISKOP.

SATISKOP




Satiskop
je izredno prilagodljivo in strokovno zasnovano orodje, ki
omogoca jasen in enostaven vpogled v dejavnike
zadovoljstva potroSnikov. Hkrati pa omogoc€a izredno
sistematizirano klasificiranje teh dejavnikov glede na
pricakovanja potrosnikov.
Rezultati Satiskopa ponujajo naro¢niku izredno
natan¢na navodila, kako na cenovno najbolj optimalni

nacin izboljSati zadovoljstvo potroSnikov.

(@)

Satiskop

je sestavljen iz &tirih delov:

ugotavljanje pricakovanj potrosnikov

merjenje zadovoljstva potrosnikov

z razliénimi dejavniki

merjenje imidza podjetja, znamke, izdelka

ali dejavnosti

ugotavljanje lojalnosti potrosnikov
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SATISKOP




Satiskop
je edinstveno orodje SPEM Komunikacijske skupine za
merjenje zadovoljstva potroSnikov.
Zdruzuje dolgoletne raziskovalne izkusnje in znanja s

podroc¢ja marketinSkega raziskovanja.

Ime izhaja iz kljuénih elementov:

satis

latinsko zadovoljen, zadovoljstvo

to scope
pregledati, preiskati, dobiti vpogled v temelje.

Bistvo Satiskopa je raziskava, ki omogoca:

ugotoviti zadovoljstvo potro$nikov,
omogoca organizaciji, da se s svojimi izdelki oz.
storitvami bolj pribliza pri¢akovanjem in potrebam
potrosSnikov, omogoca izboljSati kakovost izdelka oz.
storitve na cenovno najbolj optimalni nacin, predvideti

lojalnost potrosnikov,

SATISKOP




10. PROJEKTNO SVETOVANJE
A

Priloznost

1. Skupinske diskusije

2. Oblikovanje vprasalnika

9. Predstavitev porocila : 3. Izbira vzorca

AKTIVNOSTI
SATISKOPA

4. Doloditev

8. lzdelava gasovnih okvirov

porocila

7. Analiza podatkov 5. Anketiranje

v
6. Zbiranje in urejanje podatkov

Za zagotovitev kakovosti vam v podjetju
SPEM Komunikacijska skupina nudimo
podporne storitve s strokovnjaki ter dostop

do mednarodnih izkusenj in znanja.

SATISKOP




Satiskop
ponuja organizaciji vpogled v dejavnike, ki vplivajo na
zadovoljstvo potrodnikov z njihovimi izdelki oz.
storitvami.

Tako omogoca organizacijam, da ugotovijo slabosti
svojih izdelkov oz. storitev in tudi svoje zmote o
pri¢akovanjih potroSnikov.

Odkrite slabosti sluzijo kot priloznost za izboljSanje
kakovosti izdelkov oz. storitev.

Za vsak dejavnik, ki ga Satiskop pokaze kot slabost in
bi ga bilo potrebno izboljSati, ima SPEM Komunikacijska
skupina pripravljeno celovito izobrazevanje z
delavnicami in strokovno usposobljenimi voditelji

izobraZevanja.

Ostale prednosti Satiskopa: cenovna dostopnost,
Siroka uporabnost, prilagodljivost za potrebe podjetja,

kvantitativno izraZene vsebine, merjenje napredka,

Percepcija je vse!

Tom Peters

SATISKOP
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