Polskie

- EALLIETY @ PR MANAGER 2/2021

ARTYKUL WE WSPOLPRACY Z

e

Stowarzyszenie
Public
Relations

Nie psuj statystyk!
O wskazniku NPS
1 lojalnosci wobec marki

f Rozalia Derewenda-Zastona

-

(zego dowiesz sie z artykutu?

-

» Czym jest lojalno$¢ wobec marki i dlaczego warto o nig dbac.

» O czym moéwi wskaznik NPS i jak go interpretowac.

» Jak prawidtowo skonstruowac ankiete NPS.

» Jakie najczestsze btedy popetniane sg przy badaniu NPS i jak ich unikac.
» Jaka komunikacja sprzyja budowaniu lojalnosci.

J
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realiach nasycenia rynku, personalizacji produktow oraz szybkiego momentu ,sprawdzam" walka o klienta juz

dawno przestata by¢ domena wytacznie dziatu sprzedazy czy klasycznego marketingu. Zagadnieniem, ktore
stato sie niezwykle istotne, a bezposrednio taczy sie z markg i wizerunkiem, jest lojalnosc¢. Jednym z podstawowych
wskaznikow mierzacych lojalnos¢ marki jest NPS (Net Promoter Score). Cho¢ funkcjonuje na rynku juz od dtuzszego
czasu, to znalazt szersze zastosowanie na fali popularnosci customer experience. Nasze skrzynki mailowe pekaja
od powiadomien o zrealizowanych zamowieniach, ktorym towarzyszq prosby o oceny satysfakgji. Jednak czy firmy
robig to prawidtowo? | dlaczego PR-owcy powinni sie tym tematem zainteresowac?

Czesto satysfakcja klienta uznawana jest za synonim
lojalnosci. W rzeczywistosci satysfakcja to stopien,
w jakim uzyteczno$¢ produktu lub ustugi w oczach
konsumenta odpowiada jego oczekiwaniom.
Lojalno$¢ natomiast jest to efekt systematycznych
dziafan, suma doswiadczen z regularnego obcowa-
nia z marka. Prawdziwa lojalno$¢ uwidacznia sie,
gdy w relacji pojawiaja sie pozytywne emocje wyra-
zane jako zadowolenie ze wspdtpracy. Wytaniajg sie
one wtedy, gdy marka wywigzuje sie z obietnicy,
a nawet przekracza oczekiwania klienta.

Philip Kotler wyrdznit cztery grupy klientéw ze
wzgledu na poziom lojalnosci wobec marki:
1) bezwzglednie lojalni - zawsze wybierajg te sama
marke; 2) podzielnie lojalni - zawezajg swoéj wybdr
do dwdch lub trzech ulubionych marek; 3) zmien-
nie lojalni - okresowo zmieniajg marke, uprawiajac
konsumencka seryjng monogamie; 4) nielojalni -
nie czuja przywiazania do zadnej marki.

Mierzenie poziomu lojalnosci pomaga analizo-
wag, a nastepnie ulepszac naszg oferte. Mocne
strony produktu, ktére koniecznie trzeba utrzy-
mac¢, wskazg nam konsumenci bezwzglednie lojalni.
O naszej bezposredniej konkurencji wiele powie-
dza obserwacje konsumentdw podzielnie lojalnych.
Natomiast o wiasnych stabosciach dowiemy sie,
monitorujac konsumentéw zmiennie lojalnych,
ktérzy w momencie naszego potkniecia bez chwili
wahania wyjmuja z6tta, a nawet czerwong kartke.
Trzeba pamietad, ze wysoki odsetek klientéw
lojalnych nie powinien nas usypia¢, a bez ana-
lizy otoczenia biznesowego pozostaje informacja
niekompletna. O ponownych wyborach naszych
klientéw nie zawsze decyduje doskonata oferta, lecz
takze przyzwyczajenie, obojetnos¢ wobec danej
kategorii produktowej, niska cena, wysoki koszt
zmiany lub niedostepno$¢ zamiennikéw. Oznacza
to, ze gdy tylko na rynku pojawi sie alternatywna

propozycja, wierni Klienci z kategorii pierwszej moga
bardzo szybko przesunac sie do drugiej lub trze-
ciej. Dlatego tak wazne jest regularne mierzenie
poziomu lojalnosci wobec marki i robienie tego
w sposéb prawidtowy. Z pomocg przychodzi szyb-
kie badanie NPS.

Keep it simple

NPS powstat jako odpowiedz na zbyt skompliko-
wane, przez co czesto nieskuteczne dla biezacego
zarzadzania, badania klientéw. Opracowat go kil-
kanascie lat temu Frederick Reichheld, éwczesny
analityk firmy konsultingowej Bain, ktérego ,The
Economist” okrzyknat , kapfanem kultu lojalnosci”.
Reichheld uznat, ze wskaznikiem, ktéry najzwieZlej
wyraza kondycje marki, jest sktonnos¢ do polecenia
jej przez konsumentéw. Zatozenia nowego wskaz-
nika opisatw 2003 r. w ,Harvard Business Review”
w artykule The One Number You Need To Grow.
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Lekcja 1. Jak odczyta¢ NPS?

Konstrukcja ankiety NPS jest bardzo prosta, zaréwno dla respondenta, jak i badajacego.
W zaleznosci od wartosci wskazanej na skali oceny prawdopodobiernstwa polecenia klienci
przyporzadkowywani sg do odpowiednich kategorii:

» 10-9: promotorzy,
» 8-7:neutralni,

» 6-0: krytycy.

Nastepnie obliczany jest NPS, czyli odsetek klientéw, ktdrzy sg promotorami marki, pomniejszony

0 odsetek krytykow.

Dla przecietnego cztowieka przyzwyczajonego do
skali szkolnej taka klasyfikacja konsumentéw moze sie
wydac dziwna. Intuica podpowiada nam, Ze 8 lub
7 to nadal dobry wynik, a liczbie 6 blizej jest raczej do
neutralnosci. Jednak za tym podziatem stoi zatozenie,
ze firma powinna dazy¢ do pozyskiwania klientéw
naprawde usatysfakcjonowanych, poniewaz dopiero
tacy beda aktywnymi ambasadorami marki. Poza tym
konsumenci s bardziej zdeterminowani do zostawia-
nia negatywnych, a nie pozytywnych ocen i kazde nie-
wielkie nawet potkniecie moze urosna¢ w ich oczach
do rangj istotnego problemu.

Reichhled ujat sposéb interpretacji wyniku NPS
w jednym prostym zdaniu: ,Aby sie rozwija¢, potrze-
bujemy wiecej promotordw i mniej krytykdw'”. Ta pra-
widtowos¢ wyraza wszystko, czego firma potrzebuje
w ujeciu wysokopoziomowym. Stoi za nig przeko-
nanie, ze to doswiadczenia klientéw sq motorem
napedowym kazdej firmy, co w dobie pobudzanej
recenzjami, stale rosnacej konsumpdji online ma
jeszcze wieksze znaczenie.

Prostota wskaznika widoczna jest nie tylko przy
samym pomiarze, ale réwniez wycigganiu z niego
wnioskéw. NPS na pewno nie jest przekrojowym
badaniem rynku. Nie jest takze pozbawiony wad
jako wskaznik oceny, jednak z pewnoscig monitoro-
wany regularnie jest sposobem na uzyskanie szyb-
kiej informacdji zarzadczej o kondydji marki.

Nie ma wzorcowych wartosci dla NPS, ktére w zalez-
nosc od branzy moga wahac sie od kilkudziesieciu
punktéw ujemnych do nawet dziewiecdziesigciu
kilku dodatnich. Potwierdza to badanie Forrester
Net Promoter Benchmark, ktére w 2020 r. objeto
250 przedsiebiorstw z 14 branz w USA. Firmy dziata-
jace w sektorze telekomunikacji, ubezpieczen, opieki
medycznej majg zdecydowanie nizszy NPS niz te
zbranzy IT, handlu detalicznego, débr luksusowych
czy ustug czasu wolnego. Swiatowi rekordziéci, tacy
jak Tesla, Amazon, Apple, Starbucks czy Netflix, osig-
gaja wyniki w przedziale od 75% do nawet powyzej
90%. Takie wyniki zawdzieczaja w duzej mierze pozy-
¢ji hegemona w swoich segmentach, ale nie bez zna-
Czenia pozostajg takze wygodny serwis, elastycznos¢

oferty oraz niepowtarzalny, czesto trendsetterski
design. Bardzo pozytywnym przykfadem jest USAA
Insurance, niekwestionowany lider sektora ustug
finansowych w budowaniu lojalnosci klientéw.
Klienci amerykanskiego ubezpieczyciela doceniajg
nie tylko wysoki poziom obstugi, ale réwniez fak,
ze firma doradza im zakup produktéw o wartosci
nie wyzszej, niz rzeczywiscie potrzebuja. Rezygnujac
z szybkiego zysku, firma stawia na budowanie wyso-
kiego poziomu zaufania, ktére w dtuzszym okresie
przekiadac sie moze na zwiekszony cross-selling.
Oprocz poréwnania sie do bezposredniej konkuren-
¢ji dzieki NPS mozna prowadzi¢ analize wewnetrzng
w podziale na regiony, oddzialy, segmenty klientow.
Takie wykorzystanie wskaznika moze pomac w ujed-
noliceniu standardéw obstugi czy oferty, szczegdlnie
gdy dzialamy w organizacji rozproszonej.

Dobrze, czyli nudno

Pomimo prostoty badania na rynku nadal nie
ma jednolitej praktyki jego przeprowadzania.
Funkcjonuja rézne formaty, cho¢ prawidtowy jest
tylko jeden wskazany przez jego twdrce — maksy-
malnie uproszczony.

Na kilku kolejnych grafikach znajdziesz krétka
analize ankiet NPS, realizowanych przez firmy
z réznych branz (moda, uroda, elektronika, opieka
medyczna i media), z jakimi moze spotykac sie
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Rys. 1. Ankieta NPS Pulsu Biznesu.
Zrédto: wiasne

przecietny klient w sieci. Przyktady uszeregowane
sg od najbardziej prawidiowych do tych najmocniej
odbiegajacych od standardu wskaznika. Wszystkie
zaprezentowane ekrany pochodzg z widoku mobile.
Przyktadem dobrze utozonej ankiety NPS jest ta

Lekcja 2. Ankieta NPS

Ankieta NPS powinna sktadac sie wytacznie z:

v informacyjnego zaproszenia do wypetnienia,

pytania o prawdopodobienstwo polecenia firmy/ustugi,

v
v legendy opisujacej skale,
v utozonejw jednej linii skali.

Ankieta NPS nie moze zawierac:

% koloréw lub grafik (np. emotikon) wartosciujacych oceny,

odwréconej lub skréconej skali,

X X X

dodatkowych opiséw sugerujacych odpowiedz,
obietnic nagréd w zamian za dobra ocene (np. znizek, kupondw).
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odnoszaca sie do subskrypcji prenumeraty dzien-
nika. Warto zwrdci¢ uwage na wskazanie w zapro-
szeniu celu i korzysci wynikajacych z wziecia udziatu
w badaniu.

Podobng forme ma ankieta oceniajaca telekon-
sultacje medyczng i zawiera tylko niezbedne
elementy. Zapewnienie o poufnosci danych jest
dodatkowym plusem, ktéry moze wplyna¢ na moty-
wacje odbiorcy do podzielenia sie swojg opinia.
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Na ile prawdopodobne jest, e polecise swolm
bliskim kerzystanie z porad rdalnych w PEU
Zdrowie? *

0 « Zdocydowume mic polocg

10 - Zdecydowsmae polecy

Rys. 2. Ankieta NPS PZU Zdrowie.
Zrédto: whasne

Nie pros o zbyt wiele

Nic dziwnego, ze przy takiej okazji, jaka jest ankieta
satysfakgji, firmy silg sie na oryginalnos¢, aby przeko-
nac konsumenta do poswiecenia kilku cennych minut
na podzielenie sie swojg opinig o réznych aspektach

ankietowanemu w zaleznosci od jego statusu. Inne
potrzeby informacji zwrotnej ma bowiem zadowo-
lony klient, a inne zdecydowany krytyk, ktérego
chcielibysmy nastepnym razem zobaczy¢ w seg-
mencie neutralnym.

Firma powinna dazy¢

do pozyskiwania klientow naprawde
usatysfakcjonowanych, poniewaz
dopiero tacy bedg aktywnymi
ambasadorami marki.

ich dziatalnosci. Musisz jednak oprzec¢ sie
tej pokusie. Pamietaj, Ze istotg NPS jest okreslenie
statusu konsumenta - promotor, neutralny, krytyk.
Czasem w ankietach NPS stosowane s3 pytania
uzupetniajace, aby poznac przyczyny danej oceny.
Jednak aby rzeczywiscie pozwolity one wycig-
gnac rzetelne wnioski, powinny by¢ wyswietlane

Szanownl Panstwo

1  Na lle prawdopodobne jest to, de .
polecilajby Pan/Pani RTV EURD AGD
swojemu znajomemu?

Zupeinie nieprawdopodobne

Ao peawdopodobing

2 | jakie crynniki wptynely na Pana/Panl ocene?

(Pytanie nisobowigzkowe)

Rys. 3. Ankieta NPS wraz z pytaniem uzupet-
niajgcym Euro RTV AGD. Zrédto: wiasne

ja 3. Czy wiesz, ze..2

Elektromarket w uzupetnieniu swojej ankiety NPS
zamiast odpowiedzi zamknietych postawit na for-
mute pytania otwartego. Informacje przekazane
w ten sposéb s zawsze cenne dla badacza, jed-
nak po pierwsze, ankietowani odpowiadajg na nie
mniej chetnie, a po drugie, w przypadku ankiety
satysfakgji konsument moze poczuc¢ sie w obo-
wigzku ttumaczenia sie z wystawionej oceny.
Dodatkowo nieprawidiowo zostata przedstawiona
skala NPS, poniewaz zamiast w jednej ciggtej linii
jest w dwdch.

Daj lajka

O ile w powyzszych przyktadach prosba o dodat-
kowe uzasadnienie nie byta dla konsumenta
zbyt ucigzliwa i nie zaburzata raczej samej oceny,
to ankieta sieci drogerii zdecydowanie odbiega
od zdefiniowanych norm NPS. Ciezko nawet
nazwac jg tym mianem, poniewaz pytanie nie
mowi wprost o prawdopodobienstwie polecenia,
lecz 0 ogolnej ocenie wrazen konsumenta. Skala
zostata pokolorowana, tak aby podswiadomie
wskazywac na pozadane odpowiedzi. Co wiecej,
po wybraniu odpowiedzi innej niz oznaczajacej
promotora ankietowany otrzymuje na nastep-
nych ekranach zestaw pytan uzupetniajgcych,
ktére dookreslajg rozumienie przez niego danej
oceny i jg uzasadniaja. W efekcie konsument moze

» Nowy klient kosztuje 5 razy tyle, co klient staty. Dlatego warto inwestowac w utrzymywanie

wspotpracy z lojalnym klientem.

» Niezadowolony klient opowie o swoich doswiadczeniach 20 osobom. Zadowolony przekaze

pozytywng opinie 4 znajomym.

> 10% konsumentéw stanowi od 30 do 50% zyskéw przedsiebiorstwa. Klienci najbardzie]
dochodowi powinni by¢ zatem pierwsza grupa docelowg wszelkich dziafan lojalizujacych.

(F. Newell)
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SEPHORA

Prosimy ocenié poriom satysfakcji z jakodci
obslugl w czasle ostatnle] wizyty w perfumerii
Ssphors, w skali od 0 do 10

To cznacza, te Panstwa wratenio bylo:

Dobra

Prosimy o podanie powoddw, dia kidrych
posirzegacio Panstwo (o doswiadczenie jako
Dobre 7

Rys. 4. Ankieta NPS sieci drogerii Sephora.
Zrédto: wiasne

zatowac, ze w ogdle podjat sie wypetnienia ankiety
i jg po prostu porzucic.

Platforma modowa w swojej ankiecie prébuje
upiec dwie pieczenie na jednym ogniu - z jed-
nej strony zacheca do oceny produktu, a z dru-
giej przekierowuje do badania satysfakcji. Bytby
to ksigzkowy przyklad badania, dzieki ktéremu uzy-
skujemy rozdzielng ocene z wrazen kupujacego
na temat produktu oraz samego procesu zakupo-
wego, gdyby nie fakt, ze skala zostata odwrdcona
i rozpoczyna sie od najlepszej oceny.

Wysoki poziom lojalnosci

bez manipulagji

Skoro badanie NPS jest tak proste, to skad tyle
niescistosci w jego stosowaniu? Wplywa na to m.in.
brak jego zrozumienia. NPS jest wskaznikiem
lojalnosci, nie za$ bezposrednia miarg customer

Czy polecil{a)bys Zalando
znajomym i rodzinie?

Tak, jak najbardziej 10

9

Nie, zdecydowanie nie 0

Rys. 5. Ankieta NPS Zalando.
Zrédto: wtasne

experience. Stanowi cze$¢ systemu pomiaru
i doskonalenia CX, ktéry w catosci opisuje doswiad-
czenia klientow.

Rezultaty badan NPS czesto sg bezposrednio wig-
zane z wynagrodzeniem pracownikéw i to nie-
rzadko takich, ktérzy nie maja wptywu na czynniki
faktycznie determinujace lojalnos¢ i doswiadcze-
nia klientéw. Nic dziwnego zatem, ze w organiza-
¢ji powstaje naturalne dazenie do tego, aby uzy-
skiwac jak najlepszy wynik NPS, nawet kosztem
jego wiarygodnosci. Dodatkowo NPS wykorzysty-
wany jest jako element wizerunkowy - traktuje sie
g0 jak nagrody i certyfikaty, ktérymi mozna sie
pochwali¢. Oczywiscie nie maw tym nic ztego, o ile nie
pojawia sie pokusa, by go odpowiednio ,podkrecic’,
chociazby poprzez manipulowanie ksztattem ankiety.
Tymczasem NPS jest przede wszystkim narze-
dziem, ktére ma dostarcza¢ wartosci zarzadczych.

Lekcja 4. Komunikacja nakierowana na budowanie lojalnosci

» Zadbaj o emotional design Twoich komunikatéw oraz wazne fakty dotyczace klientéw lub
potencjalnych nabywcdéw, aby ich pozytywnie zaskoczy¢.

» Nie obiecuj tego, czego nie mozesz spefnic. Lepiej przekroczy¢ oczekiwania, niz im nie sprostac.

» Pozostawaj w kontakcie z klientem oraz utatwiaj mu kontakt z Twojg firmg - zapewnij
réznorodnos¢ kanatéw komunikacji oraz ich jednolitg obstuge.

» Stuchaj, co klient ma do powiedzenia i wykaz chec rozwigzania problemu.

» Wskazuj na wspdlne wartosci i autentyczna troske o klienta.

0 autorce

Rozalia Derewenda-Zastona
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Jako kierowniczka zespotu komunikacji odpo-
wiada za dziatania wizerunkowe spétki me-
dycznej. Od 9 lat zwigzana z sektorem zdro-
wia i ubezpieczen. Realizowata takze projek-
ty CSR w ramach budzetu prewencyjnego,
m.in. programy profilaktyczne dla pracowni-
kéw w ponad 100 firmach, eventy prozdro-
wotne na rzecz lokalnych spotecznosci oraz
akcje badan genetycznych we wspotpracy
z osrodkami naukowymi. Absolwentka Szkoty
Gtéwnej Handlowej na kierunku zarzadzanie
i Podyplomowych Studiéw PR oraz Wydziatu
Dziennikarstwa i Nauk Politycznych Uniwer-
sytetu Warszawskiego. Cztonkini Polskiego
Stowarzyszenia Public Relations. Posiada cer-
tyfikat DIMAQ Professional.

Aby tak wiasnie byto, warto wiaczy¢ szersze grono
pracownikéw lub catych obszaréw firmy do pla-
nowania oraz zarzadzania doswiadczeniami
klienta i procesem zatrzymywania klientéw.
Wspotodpowiedzialnos¢ za lojalnos¢ klientdw
wzmocni¢ moze stworzenie programéw promu-
jacych idee CX oraz nagradzajacych najlepszych
pracownikéw zaangazowanych w budowanie
doswiadczen klienta. m
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