Net Promoter Score

Co je NPS?

o NPS je moderni nastroj umoznujici rychlé méreni zakaznické loajality.
o NPS vychdzi z praktické zkuSenosti zdkaznikll a méfi jejich ochotu na zdkladé této
zkuSenosti dale doporucovat znacku, spolecnost, vyrobek svému okoli — pratelim,

kamaradlm, zndmym. DUlezZitd je pravé osobni zkuSenost, kterd muze byt ddle zkoumana
v ramci tzv. rozsireného NPS.

o NPS méfri zakladni postoje zakaznikd v téchto dimenzich:

0 Promoters (PFiznivci)
0 Pasivni
0 Detractors (Kritici).

° Hodnota NPS je rozdil mezi % Pfiznivcl a % Kritik(, jedna se tedy o skore, které Ize
velmi jednoduse mérit v casovém srovnani nebo provadét benchmarky v ramci jednotlivych
odvétvi podnikani.

° Rozsifené NPS predstavuje SirsSi dimenzi v popsani zakaznické zkusenosti jako divodu
hodnoceni a umoznuje hlubSi obsahovou analyzu dlvodd. Tak muUZeme stanovit
ZAKAZNICKE MOMENTY PRAVDY, které oteviraji inovaci a zlep$eni vramci vnitinich
procesu.

° Efektivita méreni je vztaZzena také dovnité spolecnosti, kdy vramci callbackl /
feedbackll odpovédnych manaZerl je moiné jesté lépe analyzovat potieby a blokace
nespokojenych zdkaznik(.

Jaké jsou hlavni vyhody NPS?

© rychlost feedbacku — ,,in moment” — bezprostfedni reakce na setkani zakaznika

s jakymkoli touch points

jednotna metoda uzivana celou fadou firem — standardizovany benchmark

moznost rychlé reakce i na drobné zmény v poklesu NPS

obsahova analyza vypovédi umoziuje detailni sledovani klicovych momentt pravdy
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NPS® - Net Promoter Score

Ochota doporucit znacku / spolecnost / produkt
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KRITICI PASIVNI PRiZNIVCI
(odpovédi 0-6) (odpovédi 7-8) (odpovédi 9-10)

NPS =% ,pfiznivca” - % , kritikG“




