


Tyytyvaisyys
jarruttaa kehitysta

1876 Alexander Graham Bell keksi
lankapuhelimen. Se toimi pitkaan, inmiset eivat
kaivanneet muuta.

2003 keksittiin kysya asiakkailta
suositteluhalukkuutta. Syntyi NPS, joka levisi
ympari maailmaa, lankapuhelimen tavoin.

Miten NPS toimii nyt 20 vuotta myohemmin? Mista
se kertoo, voiko silla johtaa?

Selvitimme tata ennakkoluulottomasti
valtakunnallisella tutkimuksella, N=1000 kuluttajaa
vaestoda edustavalla otoksella suomalaisia Bilendin
verkkopaneelista huhtikuussa 2023.




Kritiikki NPS:aa kohtaan on kaivannut faktoja

Kertooko suositteluhalukkuus korkeasta sitoutumisesta ja tyytyvaisyydesta?
Suositeltaisiinko ystavalle sita, mita itse halutaan ostaa?

NPS ei kerro, miksi ihminen suosittelee tai ei suosittele.
Mitka tekijat ovat suomalaisille tarkeimpia asioinnissa?

Vain nykyiset asiakkaat vastaavat, poistuneita asiakkaita ei saada kiinni.
Enta ketka nykyisista asiakkaista vastaavat aktiivisimmin? Vastataanko tyytyvaisena vai tyytymattomana
todennakoisemmin? Uutena asiakkaana vai pitkaaikaisena?

Ihminen voi joltakin osin suositella, joltakin osin ei.
7 tai 8 antaneet ovat "passiivisia”, onko nain?

Erilaisten toimialojen NPS-lukuja ei pitaisi verrata keskenaan.
Mika on meidan alallamme hyva tulos? Vertailimme hyvin erilaisia palveluja ja tuotteita.

Voiko korkeaan NPS-lukuun luottaa? Markkinoinnissa suosittelijoiden arvioita julkaistaan, muita ei valttamatta.
Asiakas, joka ilmeisesti ei ole tyytyvainen, saatetaan jattaa koko kyselysta pois.
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Kuinka usein NPS-tyyppisia kyselyja
saadaan ja niihin vastataan

En vastaa juuri koskaan / en koskaan

20%

Vastaan lahes kaikkiin / kaikkiin

Harvoihin

Noin kerran viikossa

Saan kyselyja useita kertoja viikossa
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Ketka asiakasarvioihin ja palautteisiin vastaavat?
54 % yli 55-vuotiaista vastaa aktiivisesti, mutta vain 25 % alle 25-vuotiaista
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Milloin kyselyihin vastataan todennakoisemmin?
Lojaalit, tyytyvaiset ja usein asioivat eniten, mutta myos tyytymattomat
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Milloin kyselyihin vastataan todennakoisemmin?
Alle 35-vuotiaat vastaavat useammin tyytyvaisina vs. 55+
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Mita NPS-arvo 8
merkitsee suomalaiselle?

NPS-asteikolla 1-10 arvio 8 tulkitaan
"passiiviseksi”, ei suosittelijaksi, ei
kovin tyytyvainen asiakas. Miten on?



92% saattaisi suositella palvelua, jolle antaa 8
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8 tarkoittaa suomalaiselle melko hyvaa palvelua
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Suosituimpien ja arvostetuimpien
tuotteiden ja palveluiden NPS

oz @ B J

Siis jos mulla olis rahaa, niin joisin vaan pelkkia pullovesia
tietty, ja limuja yms. Koska ne on paljon paremman
makusia. Mutta eihan niihin kandeis kayttaa rahaa.







Top 10 maailman
arvokkaimmat
brandit 2022
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Globaalia Coca-Colaa suositteli 31 % alle 25-vuotiaista, 11 % 55+ vuotiaista.
Kaikki ikaryhmat ostavat sita. Brand value 64 biljoonaa, +9 % 2022

Tunnettuus globaalisti Iahes 100 %. Brand value 39 biljoonaa
2022, kasvu +6%. 24 % nuorista suosittelisi, 11 % 55+

Liikevaihto 2020 oli 20 miljardia dollaria.
25 % nuorista suosittelisi, 5 % 55+

"Areena on ilmainen”

"Jarkevaé ostaa sieltd”
38 % nuorista, 42 % 55+ suosittelisi

2022 brandien arvot ovat kasvaneet nopeimmin kuin koskaan, mika osoittaa brandiin
panostamisen olevan merkittava osa yrityksen taloudellisessa menestymisessa.
Huomionarvoista on, etta vaikka rahoitusmarkkinat ovat heilahdelleet viime vuosina,

maailman vahvimpien brandien arvo on jatkanut kasvamistaan.” IPR University Centre
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Ruisleipa
vastaan
Pizza

Kuinka mielellasi suosittelisit NPS mittaa sitoutumista Kuinka mielellasi suosittelisit

ruisleipaa syotavaksi? | Jagstonaiia enemman pizzaa syotavaksi?
_ jarkiperusteluja

suositteluun.

Suosittelen porkkanaa,
vaikka ostan ja syon [ ]
paivittain kekseja.

29 % nuorista

51 % nuorista ' B c
suosittelisi ruisleipaa, Suosittelisi pizzaa, a'a
67 % 55-64v 19 % 55-64v Flow




Matkailun
NPS

Kuinka mielellasi suosittelisit
kotimaan matkailua?
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Samaan aikaan
haaveillaan sosiaalisessa
mediassa ulkomaan

matkalle paasysta...

Ulkomaan
matkailua?




Liikuntaharrastusten NPS —
kuntosali on nuorten ja nuorten
alkuisten ykkonen

Kuinka mielellasi suosittelisit
kuntosaliharjoittelua?

-9 18

Nuorista 28 % suosittelisi kuntosalia, Pyorailya 22 % nuorista,
22 % 55-65-vuotiaista 48 % 55-64v

Enta pyorailya?
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Liikuntaharrastusten NPS ei korreloi harrastusten suosion kanssa
Suosio kasvaa, 36 % nuorista harrastaa, silti NPS on negatiivinen

Nuorten toiveharrastukset: yldkoululaiset Kymmenen eniten harrastettua liikuntalajia
sukupuolen mukaan vuonna 2017
Kaikki, top 10 Prosenttia vastaajista
1. Kuntosali I
2. Lumilautailu, laskettelu _ 19 Kavelylenkkeily
3. Ruuan valmistaminen - 14 Kotona tehtava harjoittelu I
4. Keilailu B : o
Pyoraily
5. Jalkapallo tai Futsal B -
6. Elokuva - 12 Kuntosaliharjoittelu
7. Kuvataide B Juoksulenkkeily
8. Koripallo - 11

27

” Kuntosaliharjoittelu on yleistynyt eniten 15-24-vuotiailla, joilla
harrastajien osuus lahes tuplaantui 19 prosentista 36 prosenttiin.
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Tekoalyn nopeus, sujuvuus ja
yvksilollisyys valloittavat
maailmaa. Saako ihmisesta
kilpailuetua?



Tarkeinta suomalaisille on ystavallinen palvelu
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Halukkuutta vaikuttaa on viela jaljella. Kaytetaan se hyvin!
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Yhteenveto ja johtopaatoksia

NPS-luku ei kerro luotettavasti asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa, sitoutuneisuutta tai
suositteluhalukkaiden maaraa:

34

Arvion 8 antaneet suomalaiset ovat melko tyytyvaisia ja 92 % heista saattaisi suositella, vaikka heidat
luokitellaan NPS-mittarilla "passiivisiksi”.

18-25-vuotiaiden nuorten kuluttajien kayttaytymiseen suosittelu tosielamassa kuuluu luontevammin ja he
vastaavat palautteisiin yleisemmin tyytyvaisina kuin tyytymattomina, mutta vain neljanneksella heista on
tapana vastata usein NPS-kyselyihin.

Yli 55-vuotiaat vastasivat suhteellisesti useammin tyytymattomina ja heidan vastaushalukkuutensa on yli
kaksinkertainen nuoriin verrattuna, 54 % vastasi useimpiin saamiinsa palautekyselyihin.

NPS tavoittaa nykyisia asiakkaita: tyypillisesti vastattiin itselle tarkean toimijan kyselyihin ja niihin, joissa
asioi usein. Olisi kuitenkin tarkeaa ymmartaa niita, jotka eivat viela asioi tai asioivat harvoin. Pienten
toimijoiden kyselyihin vastattiin yli kaksi kertaa mieluummin kuin suurten ketjujen.



Yhteenveto ja johtopaatoksia
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NPS ei kerro suosittelun syita. Miksi asiointia tai palvelua sitten suositellaan? Ihminen ei osaa
vastata tahan luotettavasti. Han selittaa kayttaytymistaan jalkikateen jarkiperusteita painottaen,
siksi vastaukset ovat suuntaa antavia:

Nopeuden, helppouden, joustavuuden ja yksilollisyyden edelle kiilasi silti selvana ykkosena
kaikissa ikaryhmissa inhimillinen kokemustekija: ystavallisyys. Toiseksi tarkeimpana pidettiin
asiantuntevuutta; siinakin kokenut asiakaspalvelija voittaa viela asiointibotin.

Tekoalyn valloittaessa maailmaa inhimillisten vahvuuksien arvostaminen luo toivoa.

Kun tunnekokemustekija ystavallisyys on suoraan kysyttaessakin ykkonen, voidaan olettaa, etta
mita tunne-elamyksellisempi brandi- ja asiakaskokemus on, sita sitouttavampi se on, vaikka NPS-
mittari nayttaa tutkimuksemme mukaan jopa painvastoin.



Johtopaatoksia
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Jarkisyyt ohjaavat tutkimuksen perusteella NPS-suositteluarvioita selvasti enemman kuin todellista
asiakaskayttaytymista. Toiselle suositeltaisiin ”jarkivalintaa”, vaikka itse olisi erittain sitoutunut palveluun
tai tuotteeseen, jonka brandi- ja elamysarvosta on valmis maksamaan huomattavaa lisahintaa.

Hinnan merkitys NPS-arviolle on nain ollen merkittavasti suurempi kuin todellisessa
ostokayttaytymisessa. NPS:n seuraaminen voikin siksi heikentaa yrityksen halukkuutta panostaa
brandiarvoon, erottumistekijoihin ja lisaarvon kehittamiseen.

Miten NPS edistaa innovaatioita, kokeiluja ja ketteraa kehittamista? Suositteluhalukkuus ei tulosten
perusteella ole toimiva liikketoiminnan kehittamista edistava mittari, silla se kertoo liikaa ratioperusteista,
eika brandin tai yrityksen todellisesta vetovoimasta, arvosta ja arvostuksesta tai asiakkaiden
maksuhalukkuudesta.

Jos yhtio kehittaa kokemuksellisuutta, elamyksellisyytta ja lisaarvoa, se ei tutkimuksen perusteella
todennakoisesti nay NPS-mittarin nousuna, vaikka se nostaa selvasti yrityksen ja brandin
kiinnostavuutta, tunnejalkeen perustuvaa vaikuttavuutta ja nostaa maksuhalukkuutta.
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JOHTOPAATOS
NPS:STA
JOHTAMISEN
VALINEENA:

Jos NPS-luku on tulosmittari,
pidetaan helposti kiinni nykyisista
toimintatavoista ja yritetaan vain
kohentaa niita, ei kokeilla uusia
keinoja.
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Suosittelu on usein rationaalista,
kokemus rakentuu tunteista.

ASIAKASKOKEMUS:

Se, mita asiakas tuntee kaikissa kohtaamisissa yhtion kanssa

THE WAY SOMEONE FEELS
AT ALL STAGES OF DOING
BUSINESS WITH A COMPANY
OR ORGANIZATION

— CAMBRIDGE DICTIONARY



KOKEMUKSEN
JOHTAMINEN
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Paneelikeskustelu

SUSANNA JOHANNA JARKKO KALLE ISA
PALOHEIMO RIHIJARVI KUISMA RUUSKANEN MERIKALLIO
Asiakaskokemuksen ja Toimitusjohtaja Director Strategiajohtaja, CX-BX-EX-tutkija
muutosjohtamisen moniosaaja Kuntokeskus Liikku Oy Client experience Senior Partner Eezy Flow Oy
Evli Oyj Eezy Flow Oy
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