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Kliendi rahulolu uuringu eesmiark AdVISIG

consulting

» Kliendi rahulolu uuring annab vastuse kiisimusele: kas ja kui rahul on olemasolevad
kliendid meie toote ja teenindusega?

 Seejuures vaadatakse eraldi:

— kliendi rahulolu mojutavaid Uksiknaitajaid ning rahulolu nendega (nt koondmaiste
“teenindus” alla kuuluvad Uksiknaditajad teeninduse kiirus, teenindaja suhtlemisoskus,
kompetentsus jne);

— kliendi rahulolu Uldnaitajaid ning rahulolu nendega (nt rahulolu teenindusega).

 Rahulolu-uuringu labiviimine on kohustuslik nt ISO kvaliteedistandardit jargivatele
ettevotetele (ISO 9001 kohustab mdotma kliendi rahulolu, kuid meetod pole maaratletud)
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Metoodika ja téoprotsessi kirjeldus AdVISIG

consulting

« Seminari kaigus tuvastavad klient ja Advisio lahtelilesande ning panevad paika
uurimiseesmargid

« Eesmarkidest lahtuvalt pakub Advisio valja lahenduse uuringu teostamiseks
 Meetodiks ankeetkisimustik, stiva- voi fookusgrupiintervjuu

 Koost60s kliendiga maaratletakse huvipakkuvad teemad ja kisimused, planeeritakse
intervjuude labiviimise kord ning Ulesehitus

» Advisio koostab kiisimustiku ning viib labi kisitluse ja/voi intervjuud
« Advisio koondab ja td6tleb kogutud andmed, vajadusel transkribeerib intervjuud

« Andmete ning nende anallilisi tulemuste pohjal vormistatakse uuringu raport
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Niide: OU Koolitus (1)
advisic

consulting

« Lihtepunkt: OU Koolitus viib 1&bi juhtimisalaseid koolitusi. Ettevéte on tuntud oma
professionaalse ja hea esinemisoskusega meeskonna poolest. Hiljuti taotles OU Koolitus
endale ISO 9001 kvaliteedistandardi. Seoses sellega peab ettevote regulaarselt 1abi viima
kliendi rahulolu uuringuid.

 Koostdos Advisioga pannakse paika rahulolu-uuringu eesmark: selgitada valja, kas
ja kui rahul on olemasolevad kliendid ettevotte poolt pakutavate koolitustega. Seejuures
on rohk koolitajate oskustega rahulolul.

« Metoodika: ankeetkiisimustik

Kuna ettevottel on olemas andmebaas oma klientide kontaktidega (sh meiliaadressid),
otsustatakse uuring labi viia veebipohiselt. Koos Advisioga pannakse paika
huvipakkuvad teemad, Advisio koostab kiisimustiku ning paneb selle (les
internetikeskkonda. Seejarel edastatakse llihike uuringueesmarki tutvustav tekst
klientidele. Kuna OU Koolitusel on kliente alla 100, saadetakse palve uuringus
osalemiseks tervele ldkogumile (st koigile klientidele).
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Naide: OU Koolitus (2) advisIG

consulting

» Tulemused:

— Uldiselt on kliendid OU Koolituse teenustega rahul,
— ka koolitajate taset peetakse enam kui rahuldavaks,
— rahul ei olda mone koolitaja dppematerjalide kattesaadavusega.

» Tulemuste rakendamine:

— OU Koolitus lisab téotajate kohustuste hulka tingimuse, et koik dppematerjalid
peavad olema klientidele firma kodulehel kattesaadavad.
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