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NPS kas tai?

NPS (Net Promoter Score), tai rodiklis, kuris parodo bendra klienty pasitenkinima jmone ir lojaluma prekés Zenklui. Sj rodiklj
nuolat stebi Zinomiausios pasaulyje jmonés, kaip Zappos, Apple, Phillips, Amazon, Harley-Davidson ir t.t. Nors tai néra
esminis verslo sekmés rodiklis, taiau jis daug kg pasako apie tai, kuria kryptimi juda jmoné, taip pat, ar klientai yra linke
rekomenduoti prekés Zenkla ir teikiamas paslaugas. NPS amplitudeé yra tarp -100 ir +100.

NPS verte lygi arba didesné uz 0, pripaZjstama kaip geras rezultatas. NPS virSijantis 50 — ypatingai aukstas rezultatas ir
rodo itin didelj potenciala augti verslui per Zodine reklama ,,i$ lGpy j ldpas”. NPS rodiklj nuolatos stebi Zinomiausios pasaulio
imoneés. Zemiau pateikiame keletos tarptautiniy jmoniy 2017 m. NPS jvertinimus: Apple - NPS 89%, Tesla Motors — NPS 97%,
Samsung — NPS 47%, Amazon — NPS 61%. Kitas, norimas jmones, galite patikrinti npshenchmarks.com ar panaSiose
svetainése. DidZiosios Lietuvos jmonés taip pat sékmingai taiko $j rodiklj savo veikloje.

.ICTUS® klienty pasitenkinimo matavimo sistema yra skirta verslo

ar visuomeniniy pastaty lankytojy ir klienty atsiliepimams gauti. <&

Klienty pasitenkinimo matavimo sistema padeda suprasti jisy klienty

nuomone, nustatyti problemines vietas, kuriose reikia pagerinti Please rate service
klienty patirtj ir padidinti lojaluma jisy prekés Zenklui, paslaugoms speed and guality

ir produktams. Bevielis ,ICTUS" klienty pasitenkinimo apklausos
mygtukas yra labai paprastai montuojamas bet kurioje vietoje be

specialaus tvirtinimo ar laidy. '@ @

Jis galite jraSyti klienty atsiliepimy istorijg ir stebéti klienty
pasitenkinimo tendencijas vienoje vietoje teikdami vietines ataskaitas
ar keliose vietose su centralizuotai ir automatiniu badu teikiamomis
ataskaitomis. ,ICTUS" klienty pasitenkinimo tyrimo sistemos statistika
gali bdti naudojama vienoje ataskaity teikimo programinéje jrangoje ,EasyReport* kartu su ,ICTUS* Zmoniy skaiciavimo
sistemos duomenimis.
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Kaip tai veikia

Bevielis klienty pasitenkinimo apklausos mygtukas yra paprastai montuojamas ant stalo ar specialiy stendy. Salia jo
pateikiamas atspausdintas klausimas ir trys veidukai. Kiekvienas klientas gali pareiksti savo nuomone paspaudes atit-
inkama veiduka. |diegta filtravimo sistema padeda iSvengti nereikalingy paspaudimy. Klienty atsiliepimai lieka vidinéje

mygtuko atmintyje ir gali bati persiunc¢iami duomeny apdorojimui j bet kurj vietos kompiuterj ar centrinj serverj. Visi klienty
pasitenkinimo apklausos duomenys gali biiti suderinami su lankytojy statistika ir pateikiami bendrose ataskaitose.
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Klienty lojalumo rodiklis

Statistiniai ,ICTUS" klienty pasitenkinimo sistemos duomenys gali biti pateikiami jvairiose valandos, dienos, ménesio, ket-
vircio ir mety ataskaitose. Ataskaitose pateikiamos diagramos ar duomeny lentelés, visi duomenys gali biti perkeliami |
pdf, xls ar csv duomeny formatus. , Easy report” programiné jranga teikia automatines klienty lojalumo rodiklio ataskaitas.

Klienty lojalumo rodiklis yra jy lojalumo matas. Sis rodiklis nustato aisky ir paprastai apskaitiuojama klienty pasitenkinimo
bala kaip jusy jmone remianciy ir peikianciy Zmoniy koeficienta. Tai yra galinga klienty pasitenkinimo suvokimo priemone,
parodanti potencialy informacijos apie jlisy jmonés paslaugas ar produktus sklindancios augima. Klienty lojalumo rodiklis
parodo, kokia tikimybé, kad respondentas rekomenduoty jisy jmonés paslaugas ar produktus savo draugams ar kolegoms.
Sis rodiklis yra apskaiciuojamas pagal formule: NPS (klienty lojalumo rodiklis) = Réméjai (%) - Peikéjai (%).

NPS Index

Detractors Promoters

Rémeéjai pateikia aukSciausius balus, o peikéjai pateikia neigiamus ar Zemesnius nei neutralds balai. Apskaiciuojant klienty
lojalumo rodiklj, neutralds balai nevertinami. Kuo didesnis jisy lojalumo rodiklis, tuo didesné tikimybe, kad klientai pasid-
alins teigiama nuomone su savo draugais. Jei Sis rodiklis yra Zemas ar neigiamas, jis turite imtis veiksmy ir pagerinti savo
jmones procesus, darbuotojy darbo kokybe ar produkty jvaizdi.
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