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NPS - Net Promoter Score

Net Promoter Score (NPS) je metrika, kterd méri loajalitu zakaznik{ a jejich ochotu doporucit dany
produkt nebo sluzbu ostatnim. Na rozdil od béznych prizkumd spokojenosti se NPS zaméruje na
dlouhodoby vztah a potencidl rdstu firmy skrze doporuceni (Word-of-Mouth).

1. Metodika vypoctu

Zakladem NPS je jedna jednoduchd otazka:

»Na stupnici od 0 do 10, jak pravdépodobné je, Zze byste tento produkt/sluzbu doporucili
svému priteli nebo kolegovi?“

Na zakladé odpoveédi se uzivatelé déli do tfi kategori:

e Promotéri (9-10): NadSeni a loajalni zakaznici, ktefi budou produkt dale propagovat.

e Pasivni (7-8): Spokojeni, ale nikoliv nadSeni uzivatelé. Jsou nachylni k pfechodu ke konkurenci.

e Detruktori (0-6): Nespokojeni zakaznici, ktefi mohou Sifit negativni reference a poskodit
znacku.

Vysledny vzorec:

Vysledek se udava jako celé Cislo v rozmezi od -100 do +100.

$$NPS = \% \text{Promotéri} - \% \text{Detruktor(}$$

2. Interpretace vysledku

Obecné se vysledky NPS interpretuji nasledovné:
» Nad 0: Dobry vysledek (mate vice pfiznivcd nez odpdrct).

» Nad 50: Vynikajici vysledek (silna loajalita zakaznikd).
e Nad 70: Svétova Spicka (napr. znacky jako Apple nebo Tesla).

3. NPS v IT a vyvoji softwaru

V technologickych firmach se NPS ¢asto pouziva v rdémci:

» SaaS (Software as a Service): Sledovani spokojenosti po aktualizacich systému.
* Produktového managementu: Prioritizace funkci, které by mohly zvysit spokojenost
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detruktord.

» UX Research: Kombinovani NPS s kvalitativnimi daty (nasledna otazka ,Proc jste udélili toto

hodnoceni?*).

4. Vyhody a limity metricky

Vyhody Nevyhody

Jednoduchost: Kratky dotaznik ma vysokou miru |Nedostatek kontextu: Cislo samo o sobé
navratnosti. nerekne, CO je Spatné.

Srovnatelnost: Existuji benchmarky pro vSechna |Kulturni rozdily: V nékterych zemich lidé neradi
odvétvi. davaji 10/10.

Predikce rdstu: Vysoké NPS koreluje s nizkym  |MoZna manipulace: Firmy mohou dotaznik
odchodem zakaznikd (churn). posilat jen v momenté Uspéchu.

5. Dalsi souvisejici metriky

NPS je Casto doplfiovano dalSimi metrikami pro komplexni pohled na uzivatele:

» CSAT (Customer Satisfaction Score): Méfi spokojenost s konkrétni transakci (napf.

nakupem).

e CES (Customer Effort Score): Méri, jak snadné bylo pro uzivatele vyresit jeho pozadavek.
e SUS (System Usability Scale): Méfi konkrétné pouzitelnost rozhrani.

Souvisejici ¢lanky:

e UX Design a uzivatelska zkusenost
e HCI - Interakce Cloveéka a pocitace
e Produktovy management v IT
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