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Ascolto del cliente

TNPS - il percorso di Zurich

Con che probabilita raccomandera Zurich ad un amico o collega?
Per quali motivi? ”
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DETRATTORI NEUTRALI PROMOTORI
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Per niente probabile Molto probabile

Net Promoter Score = % Promotori - % Detrattori
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TNPS - il percorso di Zurich 7

ZURICH
Perché
Correlazione TNPS e Retention Correlazione TNPS e Premio medio
-
Agenti
Diretto
DETRACTOR PASSIVE PROMOTER DETRACTOR PASSIVE PROMOTER

Contatto diretto con il cliente
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TNPS - il percorso di Zurich 7

ZURICH
Obiettivi

Raccoglie?&eedback
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. 6
W esterno

Monitorare

Agire sui feedback e

iportarli nelle nost
un Munero? operazion! uoldane:
Stratggia

Processi Aziendali %,
Metriche g
Persone ‘
Comunicazione §

¢ riell

<

INTERNAL USE ONLY 5



© Zurich

TNPS - il percorso di Zurich 7

ZURICH
Modalita _
Dall’ascolto all’azione

T-NPS
SLETIS

Detailed
N, Views
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TNPS - il percorso di Zurich

Close the Loop

<

' Che cosa ¢ il «close the loop»?
Chi sono i «Cloopers»?

Quali clienti/agenti verranno richiamati?

Quando?
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TNPS - il percorso di Zurich Z
ZURICH
Effetti del Close the Loop

Close the Loop e Retention

Presa in carico dei
problemi

Usciamo dalla torre
di cristallo

... Il percorso continua
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