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Uvod do NPS

Net Promoter Score®

Naucte se shromazdovat cenna data
S vyuzitim nastroje pro hodnoceni loajality klientd

- On-line dotazniky, formulare, and testy
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Rozhoduijici
otazka,
kterou potrebujete.

https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow
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Musite se zeptat, aby ste se dozvédéli - toto prohlaseni, i kdyz
zdanlivé trividlni, ma silny vyznam, na ktery se ¢asto zapomina v
procesu budovani zakaznické zkusenosti spole¢nosti, znacky nebo
produktu.

V dobé velkych dat, analyz spotfebitelského chovani, behavioralniho

cenné data jsou kv(li své slozZitosti a riznorodosti zcela nespocetna.

The Net Promoter Score (NPS) byl vytvoren pFesné za ucelem
pocitani téchto dat. O vznik se postaral Fred Reicheld, ktery vénoval
témér 12 mésicll rozvijeni indikatoru NPS. 4000 ucastnikd vyzkumu, 6
rdznych odvétvi, 20 typl odpovédi, pres tucet variant méritek. Jde-li o
tvorbu NPS, nic se nestalo nahodou. Rozdéleni respondentl do tfi
skupin klientd je dlsledkem analyzy korelace mezi odpovédmi a
skutecnym chovanim zakaznika. V kazdém odvétvi to byla pravé
otazka ohledné tendence doporuceni co vzdy korelovalo - nékdy
siln&jsi, nékdy slabsi, ale vzdycky.

NPS je vynikajici kompromis mezi pfesnosti méfeni a jeho
jednoduchosti. Jedna se o uznavany standard pro méreni loajality
zakaznikd, nejnovéjsiho “vykiiku mody” v tématech prazkum
spokojenosti. V okamziku, kdy ji zacnete pouzivat, Vam otevre oci v
oblasti toho, jak malo o svych zakaznicich vite. Bezprecedentni
jednoduchost NPS ji €ini tak popularni - protoZe je jednoduse

Vam umozni provést tento priizkum na nasi platformé.



Jaka je pravdépodobnost, Ze nasi firmu doporucite svym obchodnim partneram?

Urcite nedoporucim Urcité doporucim

NPS otazka

Odeslanim prvniho prlzkumu spolecnosti NPS zcela zménite zplsob, jakym budete

mérit Vasi loajalitu zakaznikl k pocitatelné hodnoté, kterou mlZete analyzovat v
prabéhu casu.

Tato otazka je Casto oznacovana jako rozhodujici otazka.
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Jak NPS funguje?

Jednotlivci pozvani k prizkumu NPS hodnoti Vasi sluzbu nebo produkt na stupnici od
0 do 10. Po poskytnuti odpovédi jsou rozdéleni do tfi skupin:

Kritici (hodnoceni 0-6)

Utikaji rychle pryc a délaji cerné PR. Je Nedoporucuji Vase sluzby, ale nedélaji Mohou hovofit velmi dobfe o Vasi
tfeba aZ péti pozitivnich nazord od ani ¢erné PR. Pokud naleznou levngjsi znacce, doporucuji Vas, nakupuiji stale
promotérd, abyste neutralizovali takovy nabidku, nevahaji pfejist ke konkurenci. Castéji nez ostatni. Odpoustéji

Spatny nazor. Jsou velmi citlivi na cenu. zakopnuti a nadSené Vam pomahaiji

rozvijet Vase produkty a sluzby.

Urcité nedoporucim Urcité doporucim
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NPS skore

Méli byste védét:

Pomoci nasi platformy se nemusite starat o
vytvareni otazek a vypoctl Net Promoter.
JednoduSe vyberte otazku NPS ze seznamu otazek
nebo pouZijte pfipravenou Sablonu.

Vysledek prizkumu s touto otazkou bude

aktualizovan na zakladé souhrnnych vysledkd a
prehled.
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VaSe NPS skore je reprezentovano cislem v rozmezi od -100 do 100.
Vypocet vysledku je velmi jednoduchy. Staci udélat jednoduchy vypocet:

- % kritici = NPS skoére

Proc v tomto vypoctu neexistuji ? V teorii metody NPS se
predpoklada, ze takové osoby neSkodi ani nepomahaji Vasi spolecnosti.

40,00 32%

86
43 54

84 answers 56 answers 256 answers



Je mé NPS skore dobré?

Mate nadéji! Jak vidno na predchozim snimku, vysledek NPS je hodnota od -100 do
100. Norma NPS predpoklada:

* za dobry vysledek je povazovan vysledek v rozmezi 0-50,
* za skvély vysledek je povazovan vysledek v rozmezi 50-70,

 za prvotfidni vysledek je povazovan vysledek nad 70.
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Prumérné NPS
skore Vaseho
odveétvi

prim. NPS skore

Udaje o primérnych hodnotéch NPS Pojistént 76

dosazenych nejvétSimi spoleCnostmi Finance a bankovnictui 78

v prislusnych odvétvich Ize snadno Internetové sluzby 6

najit na internetu. Na levé strané etecks doprave e

vidite priklady NPS dosazenych v

nejoblibengjsich odvétvich. Internetova zabava >0
Cestovni ruch a hotelovy pramysl 36
Zdravotni pojisténi 35
Pocitacovy hardware 32
TV a kabelové sluzby 32
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Proc
NPS funguje?

ot 14
s

aAgaregated results

Pomaha porozumét perspektivam zakaznikl a
jejich potrebam.

Odpovédi na dalSi otevienou otazku jasné ukazuji, jakym smérem by se
mély ubirat zmeény ve Vasi sluzbé ¢i produktu, aby spole¢nost méla lepsi
zisky.

Ukazujete, ze Vam zalezi na nazoru zakaznika ...

... pokud se samozfejmé chystate s timto nazorem néco udélat. To je velmi
dulezité. Pokud s pripominkou, kterou obdrzite, nic nedélate, neméli byste o
ni zakazniky zadat. Zamyslete se nad tim, zda je VaSe spole¢nost pfipravena
jednat.

MUZete se snadno porovnat s konkurenci.

MozZna bojujete pro klienty v oblasti, ktera je pro né naprosto nepodstatna.
Neustaly boj za propagaci a snizovani cen Casto ztraci velkou lidskou
potfebu poskytovat kvalitni sluzby, vzajemnou dlvéru a poradenstvi.

Monitorujte sv{j pokrok.

Prvni NPS otazka je jen zacatek. Aby v3e bylo jeSté smysluplné&jsi, mél by se
opakovat cyklicky. Diky tomu uvidite na casové ose, jak se spokojenost
Vasich produktd a sluzeb méni k lepsi nebo horsi situaci.

Nezapomerite, Ze metoda NPS nespociva v tom, byt lepsi nez jste Vy sami.
Neustale kontrolujte, zda tzv. uzavieni smycky (tj. efektivni reakce na nazor
zakaznika) pfinasi zamysleny Gcinek.



Jak jednat s kazdym
typem klienta



Kritik
(0-6)
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Takova osoba je obvykle urazena zakaznickym servisem a bezcitnosti
VaSich procesu. K témto lidem by se mélo pristupovat s porozuménim,
protoZe nespokojeny zadkaznik se muze velmi snadno obratit v kritika
VaSich sluZzeb nebo produktd.

Nikdy se k VAm nevrati nebo hlife, povzbudi ostatni, aby ucinili totéz.

Co stoji za to udélat?

Bez ohledu na to, zda Vasi spole¢nost obvinuje nebo rozhodl jiny faktor, vZdy stoji za to se omluvit a projevit
empatii.

Pokud jste schopni problém vyresit rychle, udélejte to. Pokud problém vyZaduje zapojeni ostatnich a bude trvat

nékolik dni, navrhnéte docasné feSeni. Pokud problém neni FeSitelny, vysvétlete jej klientovi a ujistéte se, Ze se
ho snazite v budoucnu vyresit

Jak zménit kritika v promotéra?

Je to jednoduché. Velmi ¢asto neni nutné aby se toho stalo mnoho. Dokonce i kdyZ nemUzZete vyresit problém
zadkaznika, mluveni s nim mudze zpUsobit dramatické zmény Vasich vztah(. Zakaznik, ktery dostane racionalni
odpovéd a obycejnou omluvu ¢lovéka, da Vasi firmé mnohem pravdépodobnéji druhou Sanci.



Co stoji za to udélat?

Za prvé, stoji za to uplatnit prohloubenou otazku v NPS otazce a poznat odtivodnéni hodnoceni 7 nebo 8. Casto
se ukazuje, Ze néco ve Vasich sluzbach nebo produktu chybi a co neni pravda. Diky tomu mUzete zakaznikovi
ukazat, Ze “jste zde" a jste schopni pomoci.

Jak zménite pasivniho v promotéra?

PredevsSim mluvte. Vice nez u ostatnich.

Je to jako v manZelstvi - pokud nemluvite se svym partnerem, Vase pozornost je zamérena na dalsi potencialni
partnery. Je lepsi, pokud se partnefi vzajemné hadaji, protoze poté si vysvétluji své problémy a potreby. To je
ddvod, pro¢ musite komunikovat s pasivnimi lidmi. Pouze tak.
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Co stoji za to udélat?

Navrhnéte Ucast ve specialnim vérnostnim programu nebo zaradte do skupiny nejvérnéjsich zakaznikd s
pristupem k exkluzivnim produktlm, vyhodam a obsahu. Takova osoba je schopna efektivné doporucit Vasi
firmé 5-10 osob ze svého bezprostifedniho okoli (domov, prace, pratelé).

Jak neztratit promotéra?

UkaZte, Ze vam nejvice zaleZi na jeho nazoru. Poskytnéte pocit spolecné tvorby Vasi organizace a dopadu na
zmény.

Zabavny fakt:
V Netquestu také provadime prizkum spokojenosti. Nase NPS je na Urovni 76 (k listopadu 2017). Vice neZ polovina
promotérd nasi platformy se sklada z lidi, ktefi nas oslovili diky doporucenim.

Nejcastéji se jedna o to, Ze nékdo potreboval provést priizkum ve spolecnosti X a pozadal obchodni pratelé, kde je mozné
rychle a efektivné realizovat takovy priizkum. Timto zpUsobem se udi, Ze pfitel z firmy Y vi, pouziva a doporucuje platformu

Netquest.

Timto zplsobem rozvijime nas systém - vZdy se orientujeme na potreby klientd.



Co dale?

Net Promoter Score je vice neZ otazka v prizkumu.
Vice nez 70% spolecnosti ze seznamu Fortune 500 vyuZiva tuto jedine¢nou otazku, aby se navzajem poznali

ocima zakaznik( a pIné pochopili jejich potfeby a frustrace.

ProtoZe shromazdéné znalosti jsou tak snadné, NPS je prvnim krokem ke zvladnuti jejich problém. Tato klicova otazka otevira cestu k vytvareni novych, hlubsich vztahd.
Umoznuje Vam poslouchat a preménit se na empatickou znacku, ktera inspiruje zakazniky k trvalé loajalnosti.

Zjistéte své skore, seznamte se s VaSimi zakazniky.

Jak zagit? Dodatecné otazky:

Vytvorte svij tcet Volejte: +420 774 726 659  Piste: help@neiquest.cz

Net Promoter, Net Promoter Score, a NPS jsou registrované ochranné znamky spole¢nosti Satmetrix Inc., Bain & Company Inc., a Freda Reichelda.
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