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1- YONETICi OZETI

Ornek rapor — kurgusal veri

Muisterileriniz sizi nasil goriiyor?
12 misteri firmaya ayri baglanti génderildi; 12 firmadan 156 kisi yanit verdi.

NPS CSAT

%62

4-5verenler-ort. 3,87

+25

156 yanit--100..+4100

DENEYiM ENDEKSI

%74

@ Destekgi %50

One ¢ikanlar

Pasif %25 @ Kotileyici %625

evet/hayirmaddeleri

YANIT

156

12 firma

NPS +25: yanit verenlerin %50'i destekci (9-10), %25'i kdtlleyici (0-6).

Hizmetiyéneten yetkililerin NPS'i (+41), hizmeti kullanan ¢alisanlardan (+22) 19 puan yiiksek. Karar
vericiile kullanicinin deneyimi ayrigiyor.

En dusUk deneyim maddesi: "Servisler genellikle saatinde geldi mi?" — "Evet" orani %58.

Tavsiyeyi en ¢cok ayiran deneyim: "Servisler genellikle saatinde geldimi?". Destekgilerle
kdtlleyiciler arasinda 74 puan fark var.

Firmalar arasinda NPS -50 (Ornek Cagri Merkezi)ile +100 (Ornek ilag Fabrikasi) arasinda dedisiyor.

6 musteri disik puan verdive geriaranmakistedi (liste 5. bélimde).

lyilegtirme dncelikleri

1. Servisler genellikle
saatinde geldimi?

"Evet" %58 - tavsiyeye etkisi 74
puan

Siralama: énce tavsiyeyi en cok ayiran maddeler, sonra "Evet" oranien disUk olanlar.

2. Bildirdiginiz sorun ¢oziildii
mii?

"Evet" %58 - tavsiyeye etkisi 48
puan

3. Saat veyaglizergah
degisikligi size zamaninda
bildirildi mi?

"Evet" %71 - tavsiyeye etkisi 36
puan

Yetkili ve kullanici
ROL YANIT NPS CSAT DENEYiIM
Hizmetiydneten yetkili 22 +41 %82 %78
Hizmetikullanan galisan 134 +22 %59 %73
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Ornek rapor — kurgusal veri

2 - DENEYiM MADDELERI

Hizmetin hangi adimiiyi, hangisi zayif?

Her madde evet/hayir sorusudur. "Yasamadim" diyenler orana girmez; sorun yasamayan kisi skoru

disdrmez.
MADDE EVET YANIT YASAMADIM  TAVSIYEYE ETKISI
Servisler genellikle saatinde geldi mi? %58 e 156 0 74 puan
Bildirdiginiz sorun ¢6zuldi ma? %58 amm 99 0 48 puan
Saat veya glizergah degisikligi size zamaninda %71 e 97 59 36 puan
bildirildi mi?
Surtculerimiz size saygili davrandimi? %8] = 156 0 33 puan
Yolculuk sirasinda kendinizi glivende hissettinizmi? %88 e 156 0 32 puan
Bir sorun yasadiginizda bize kolayca ulasabildinizmi? %78 s 99 57 29 puan
Araglar temiz miydi? %81 e 156 0 27 puan

Tavsiyeye etkisi: destekgcilerde (9-10) ve kotlleyicilerde (0-6) "Evet” oranlari arasindaki fark. Fark blytkse o deneyim,

mdusterinin sizi tavsiye edip etmemesini en cok belirleyen adimdir. Her grupta en az 3 yanit gerekir.
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3 . MUSTERI FIRMALAR

Firma bazinda sonuglar

Ornek rapor — kurgusal veri

Liste en dislk NPS'ten baslar. 3'ten az yaniti olan firmanin skoru az sayida kiginin gérasudar; gri

gOsterilir.
FIRMA YANIT NPS CSAT DENEYIM
Ornek Cagri Merkezi 14 -50 %21 %51
Ornek Plastik 14 -21 %36 %65
Ornek Mobilya 15 -13 %33 %61
Ornek Gida Uretim 15 +7 %53 %67
Ornek Kablo Sanayi 16 +13 %63 %69
Ornek Otomotiv Yan Sanayi 18 +33 %72 %76
Ornek Tekstil A.S. 16 +38 %75 %83
Ornek Hastanesi - azyanit 2 +50 %100 %86
Ornek Ambalaj 13 +62 %77 %77
Ornek Elektronik 11 +64 %91 %79
Ornek Lojistik Depo 12 +83 %83 %84
Ornek ilag Fabrikasi 10 +100 %90 %97
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Ornek rapor — kurgusal veri

4 . MUSTERININ SESi

Musterileriniz kendi cimleleriyle

Destekgiler (9-10) - 17 yorum

"Yilboyunca neredeyse hi¢ gecikme olmad..”
Ornek TekstilA.S. - kullanici - NPS 10

"Operasyon sorumlusu telefona hep cikiyor."
Ornek TekstilA.S. - kullanici - NPS 9

"Bir sorun oldugunda hemen déntis yapiliyor.”
Ornek TekstilA.S. - kullanici - NPS 10

"Yeniaraglar cok konforlu."
Ornek TekstilA.S. - yetkili- NPS 9

+13 yorum daha (tamamiyanit dosyasinda).

Pasifler (7-8) - 10 yorum

"Degisiklikler son dakikada bildiriliyor."
Ornek Gida Uretim - kullanici - NPS 7

"Aksam ddnlsinde bekleme suresiuzun."
Ornek Otomotiv Yan Sanayi - kullanici- NPS 7

"Aksam ddnlsinde bekleme suresiuzun."
Ornek Plastik - kullanici - NPS 8

"Durak noktalari bazi ¢alisanlarigin uzak kaldi."
Ornek Kablo Sanayi- yetkili- NPS 8

+6 yorum daha (tamamiyanit dosyasinda).

Kotiileyiciler (0-6) - 10 yorum

"Glzergah degistirildi, bize haber veriimedi."
Ornek Otomotiv Yan Sanayi - kullanici- NPS 6

"Vardiya degisiminde servis hi¢ gelmedi, taksiyle gittik."
Ornek Plastik - kullanici- NPS 6

"Glzergah degistirildi, bize haber veriimedi."
Ornek Plastik - kullanici - NPS 6

"Sikayetimize iki hafta dénls olmad..”
Ornek Plastik - kullanici- NPS 4

+6 yorum daha (tamamiyanit dosyasinda).
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4 . MUSTERININ SESi

Geri aranmak isteyen miisteriler

0-6 puan verip bu konuda kendisiyle iletisime gecilmesiniisteyen kisiler. Anket sirasindailetisim
bilgilerinin firmanizla paylasiimasinikabul ettiler.

Ornek rapor — kurgusal veri

FIRMA AD TELEFON NPS YORUM

Ornek Otomotiv Yan Sanayi H.Arslan  O5XXXXXXX71 6 Glizergah degistirildi, bize haber verilmedi.

Ornek Plastik S.Demir  O5XXXXXXX 87 6 Vardiya degisiminde servis hi¢c gelmedi,
taksiyle gittik.

Ornek Plastik E. Sahin O5XX XXX XX 36 6 Glizergah degistirildi, bize haber verilmedi.

Ornek Kablo Sanayi M. Kaya O5XX XXX XX 15 6 SUrlcu telefonla konusarak arag
kullaniyordu.

Ornek Mobilya S.Demir  O5XXXXXXX 37 6 Glizergah degistirildi, bize haber verilmedi.

Ornek Mobilya H.Arslan ~ O5XXXXXXX79 6 SUrlcu telefonla konusarak arag
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Ornek rapor — kurgusal veri

5. YONTEM
Bu rapor nasil hazirlandi?

Anket

Her mlsteri firmaya ayri baglanti génderildi. Firmanin yetkilisi ve hizmeti kullanan galisanlari aynibaglantiyla, ad
vermeden yanitladi. Anket yaklasik 2 dakikadir.

Soru sirasi

Firma teyidi = rol = somut deneyim maddeleri (evet/hayir) > genel memnuniyet (1-5) = tavsiye (0-10) = puana
gore aglk uclu soru. Somut maddeler genel puandan dnce sorulur; bdylece kisi yilin bitinini degerlendirir. Sira
yillar arasinda sabit tutulur.

NPS
9-10 verenlerin ylizdesinden 0-6 verenlerin ylzdesi ¢ikarilir (=100 ile +100 arasi).

CSAT
Genel memnuniyette 4 ya da 5 verenlerin ylzdesi.

Deneyim endeksi
Evet/hayirmaddelerindeki "Evet” oranlarinin ortalamasi. "Yagsamadim" yanitlari orana girmez.

Veri kalitesi
Baglantiyi baska bir firma adina acan ya da anketi olagan disi hizla bitiren katiimlar silinmez, rapordan ayristirilir
(buraporda O katilim). Tavsiye sorusunu yanitlayip anketiyarida birakanlar rapora dahildir.

Sorulan deneyim maddeleri

1. Servisler genellikle saatinde geldimi?

2. Araclar temiz miydi?

3. Yolculuk sirasinda kendinizi glivende hissettiniz mi?

4. SUrdculerimiz size saygili davrandi mi?

5. Saat veya glizergah degisikligi size zamaninda bildirildi mi? (+ "Dedisiklik olmadi")
6. Bir sorun yasadiginizda bize kolayca ulasabildiniz mi? (+ "Sorun yasamadim”)

7. Bildirdiginiz sorun ¢6zuldi mi?
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