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ASIAKASTYYTYVAISYYS-

TUTKIMUKSESTA

Asiakastyytyviisyystutkimus on investointi. Usein

kuitenkin sen tuloksena voi olla 1ahinna vain tieto

siitd, ettd asiakkaat ovat melko tyytyviisid. TAma ei

riita.

Asiantuntijapuheenvuoro

Perinteinen asiakastyytyvaisyystutkimus
katsoo helposti vain taaksepain. Siina
selvitetaan, ovatko asiakkaat olleet
tyytyvaisia tuotteisiin, palveluun ja
asiointiin. Menneesta pitaa oppia, mutta
liiketoiminnan kehittamiseksi tarvitaan
tietoa myos asiakkaiden tulevista
tarpeista ja aikeista.

Puheenvuorossa tarkastellaan, miten
asiakastyytyvaisyystutkimuksesta
rakennetaan yrityksen paatoksentekoa,
tuotekehitysta, asiakkuuksien
sailyttamista ja myyntia palveleva
kokonaisuus.

Olennaista on tunnistaa, mita yrityksen
pitaisi tietaa voidakseen tehda parempia
paatoksia. Puheenvuorossa kasitellaan
myo6s kysymysten muotoilua,
vastaamisen psykologiaa ja sita, miksi
paallepain hyvalta nayttava kysely ei
valttamatta tuota kayttdkelpoista tietoa.

Puheenvuoron jalkeen kuulija ymmartaa,
miten asiakastyytyvaisyystutkimuksen
hyotya voidaan laajentaa tyytyvaisyyden
mittaamisesta lilketoiminnan
kehittamiseen.
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Puheenvuoron pitéaa YTT Hanna Willman-livarinen, jolla on
pitka kokemus tutkimusten suunnittelusta, toteuttamisesta,
analysoinnista ja hyddyntamisesta. Hanen vaitoskirjansa
kasitteli kuluttajan paatdksenteon psykologiaa. Hanna
kirjoittaa Tutkimusguru-blogia, jossa han kasittelee
tutkimusmenetelmia, kysymysten muotoilua, vastaamisen
psykologiaa ja tutkimustiedon hyodyntamista.




