Az ugyfélelégedettség legfontosabb mérdszama,
avagy a Net Promoter Score jelentdsége és
digitalizalt felhasznalasa
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Absztrakt: Jol ismert tény, hogy a meglévé vevOk megtartdsa mindig olcsobb, mint
az ujak megszerzése. Az elégedett és hliséges ligyfelek nemcsak rendszeresen vasarol-
nak, hanem ajanljak is a vallalkozast barataiknak, csaladtagjaiknak, ismerdseiknek,
ami tobb bevételt és tobb profitot eredményez. A dontéshozok ezért egyszerii, konnyen
érthetd és jol hasznalhaté mutatokat keresnek az ligyfélelégedettség, az igyfélmegtar-
tas és az ligyfélajanlas mérésére. Ezek koziil kiemelkedik a Net Promoter Score, rovi-
ditett nevén NPS, melynek egyik legnagyobb eldnye az egyszeriisége. Tanulmanyunk-
ban bemutatjuk, mi is pontosan az NPS és hogyan szamitandé. Ezt kdvetden elemez-
ziik a mutato eldnyeit és hatranyait. Kitériink arra is, hogy mire kell odafigyelni alkal-
mazasakor, valamint, hogy miként javithaté az NPS értéke. Végiil megvizsgaljuk az
NPS alkalmazasat digitalis kornyezetben és azzal is foglalkozunk, hogy milyen GDPR
vonatkozasokat fontos figyelembe venni a hasznalatakor.
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The most important metric of customer satisfaction, or the
significance and digital use of the Net Promoter Score

Abstract: It is a well-known fact that retaining existing customers is always cheaper
than acquiring new ones. Satisfied and loyal customers not only purchase regularly but
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also recommend the business to their friends, family members, and acquaintances, re-
sulting in more revenue and profit. Therefore, decision-makers seek simple, easy-to-
understand, and effective metrics to measure customer satisfaction, customer retention,
and customer referrals. Among these, the Net Promoter Score, or NPS for short, stands
out, with one of its greatest advantages being its simplicity. In our study, we present
what the NPS is and how it is calculated. Following this, we analyze the advantages
and disadvantages of this metric. We also discuss what to pay attention to when apply-
ing it and how to improve the NPS score. Finally, we examine the application of NPS
in a digital environment and address important GDPR considerations to keep in mind
when using it..

Keywords: Customer Satisfaction, Net Promoter Score (NPS), Customer Retention,
Customer Referral, GDPR Compliance

JEL-codes: M31, D22, L15, C83, K20

Bevezetés, célok

Régota foglalkoztatja a dontéshozokat, hogy miként lehetne egyszeriien mérni
a termékeikkel, szolgaltatasaikkal, cégilikkel, szervezetiikkel kapcsolatos ligy-
félelégedettséget. Az olyan kulcs teljesitménymutatok mellett, mint példaul a
CSAT (Customer Satisfaction Score), a CRR (Customer Retention Rate), vagy
a CLV (Customer Lifetime Value), az egyik legelterjedtebb erre az NPS (Net
Promoter Score).

Az NPS mara tobb mint hisz éves, hiszen az elsé ezzel kapcsolatos ta-
nulmany 2023-ban jelent meg a Harvard Business Review-ban (Store insider,
2021, 10. 0.). A cikk szerzdje és az NPS modszer megalkotdja Fred Reichheld
volt, aki munkaltatdjaval, a Bain and Company-val és a NICE Satmetrix-szel
egylitt sikerrel nyujtottdk be €s a mai napig birtokoljdk a Net Promoter Score
(NPS) védjegyet. Reichheld a cikkében kifejtette, hogy tobb mint 400, kiilon-
b6z dgazatokban mitkddd vallalat atfogo vizsgalatat végezte el az NPS mod-
szer segitségével és mintegy két évnyi kutatads utan arra jott ra, hogy az ligyfelek
ajanlasi hajlandosaga szorosan Osszefiigg a vallalkozas sikerével. (Frederick F.,
2003) Mi tobb, az altala megalkotott NPS index gyakran erdsebb eldrejelzdje a
novekedésnek, mint a klasszikus elégedettségi kérddivek eredményei — alli-
totta. Ezért kiemelten fontos az ligyfelek ajanlasi hajlandosdganak mérése.

A Net Promoter Score (NPS) mérésének fenti hatékonysaga mellett
szolt még egy nagyon fontos €rv: a mutato egyszeriisége. Az ligyfelek ugyanis
ilyenkor egyetlen zart kérdést valaszolnak meg, mely altalaban a kdvetkezo-
képp hangzik:

»~Mennyire valoszinii, hogy ajanlja cégiinket/termékiinket/szolgaltatasunkat egy
bardtjanak vagy kollégdjanak?” (Store insider, 2021, 10. 0.)
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A valaszaddknak mindezt egy 0-tol 10-ig terjedd skalan kell értékelnitik, ahol
a 0 jelenti a legrosszabbat, a 10 pedig a legjobbat.

Az eredmények értékelése is hasonloan egyszerli. A kapott eredmé-
nyekbdl ugyanis nem atlagot szamolunk, de még csak nem is mediant, azaz
nem egy 0-10-ig terjedd értéket kapunk klasszikus leiro statisztikaval. Helyette
az NPS egy -100-t61 +100-ig terjed6 skalan veszi fel az értékét. Az NPS szami-
tasanak pontos moddszertana a kovetkezO fejezetben keriil részletes bemuta-
tasra.

A tanulmany tovabbi részeiben részletesen megvizsgaljuk az NPS mii-
kodését, annak eldnyeit és hatranyait, valamint a megfeleld alkalmazas kulcs-
fontossagu aspektusait, beleértve az NPS digitalizalt felhasznalasat. Targyaljuk
azokat az eseteket is, amikor az NPS digitalizalt alkalmazasa soran kiilonos fi-
gyelmet kell forditani az adatvédelmi jogi megfelelésre, a GDPR eldirasainak
betartasara. Az NPS ilyen részletességli bemutatdsa ¢s elemzése gazdagithatja
az elméletet, illetve gyakorlati segitséget is adhat a dontéshozdknak.

A téma felvezetése

Ahogy az elézdekben mar lattuk, az NPS mérésekor a kdvetkezd kérdést tesz-
sziik fel az tigyfélnek: ,,Mennyire valdszinii, hogy ajanlja cégiinket/termékiin-
ket/szolgéltatasunkat egy baratjanak vagy kollégdjanak?”

A valaszadas egy 0-tol 10-ig terjedd, azaz Gsszesen 11 pontos Likert-
skalan torténik (1. dbra - NPS skdla), azonban nem atlagot, mediant, szorast
vagy hasonlot szamitunk a valaszadok visszajelzésébdl. Helyette az értékelések
a kovetkez6 harom kategoriak egyikébe csoportosulnak: timogatok (mas néven
promoterek), passzivak és becsmérldk (mas néven detraktorok, kritikusok).
Azokat nevezziik tamogatoknak vagy promotereknek, akik a klasszikus NPS
kérdésre a 0-10-es skalas 9-es vagy 10-es pontszamot adnak. Ok azok, akik
segitenek a marka pozitiv hirnevének erdsitésében, valamint ajanloként tovabbi
érdeklddodket csatornaznak a vallalkozas/szervezet irdnyaba, amely erdsen hoz-
zdjarulhat annak novekedésehez.

Azok, akik a felmérésben 7-es vagy 8-as pontszdmu értékelést adnak,
azokat passzivaknak vagy ahogy Philip Kotler a Marketingmenedzsment cimii
konyvében nevezi Oket, passziv elégedetteknek hivjuk (Kotler & Keller, 2008).
Ez azt jelenti, hogy bar elégedettek, de nem igazan ajanlanak. Ok valdjaban
nem tartoznak szélséségekhez, igy nem is tdmogatjak a marka célkitlizéseit, de
nem is ellenzik azokat. Ebb6l adodoan nem is szerepeltetjiik ezt a csoportot az
NPS kiszamitasi képletében, ami a kovetkezd szakaszban keriil majd részlete-
sen kifejtésre. Az, hogy az aktudlis NPS felmérésben nem szerepeltetjiik ezen
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csoport tagjait, nem zarja ki annak lehetdségét, hogy a legkdzelebbi mérés al-
kalmaval elinduljanak a skala valamely sz¢éls6 irdnyaba, igy mindig érdemes
stratégiai fokuszt helyezni a passziv kategoria képviseldinek megnyerésére.

Az NPS skalajan azokat, akik 0, 1, 2, 3, 4, 5 vagy 6-0s pontszamot ad-
nak, magyarul becsmérloknek, kritikusoknak, ellenzéknek, az angol szobdl ki-
indulva detraktoroknak nevezziik. A becsmérlk azok, akik aktivan elriaszthat-
jék a potencialis ligyfeleket, nyilvanos értékeléseikkel negativan befolyasolhat-
jék a kdzvéleményt, ezzel rombolva a méarka imazsat €s megitélését.

Amint lathato, ez a csoportositds meglehetdsen szigoru. A teljes skalan
Osszesen tizenegy €rtéket lehet valasztani, hiszen a szdmozas 0-t6l indul és 10-
ig tart. Ebbdl adodoan a skala kézepe 5,5. Azonban még a 6-o0s érték is negativ
értékelésnek mindsiil. Osszességében a 11 adhat6 értékbdl minddssze 2 pozitiv,
2 passziv, 7 ugyanakkor negativ visszajelzést jelent.

(Veres & Hoffman, 2017, 9.2. Abra)

Not at all likely Neutral Extremely likely
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractor Passive Promoter
3. abra: A Net Promoter Score 0-11-ig terjedo skalaja és az egyes értékek
besorolasa

Forras: Satmetrix (2024)

De térjiink vissza az NPS meghatarozasara. Miutan a kitoltéseket dsszesitjiik,
az 0sszes valaszadot besoroljuk a harom érintett kategoridba. A teljes minta igy
100% lesz. Ez utan a tdmogatok szazalékos aranyabol kivonjuk az becsmérlok
szazalékos aranyat, tigy, hogy a semlegeseket nem vessziik figyelembe. Ennek
eredményeképp fogjuk megkapni az NPS indexiinket.

Az NPS tehat egyetlen szamban fejezddik ki. Az NPS-index szamitasa
az alabbiak szerint torténik: A tdmogatok (azaz a 9-es, 10-es értéket adok) sza-
zalékos aranyat kivonjuk a becsmérldk (azaz a 0-6-os értéket adok) szazalékos
aranyabol. Ez az alabbi képlettel irhaté fel (Veres & Hoffman, 2017):

NPS = Promoter % — Detractor %
Meég egyszer érdemes hangsulyozni, hogy az egyéni értékelések a tizenegy pon-
tos skalan 0-6-ig, tehat a hetedik szamjegyig negativ értékelésnek mindsiilnek.
A T7-es, 8-as értékelés (nyolcadik és kilencedik szdmjegy) semlegesnek szamit.
Tovabba a 9-es 10-es értékelés (tizedik és tizenegyedik szamjegy) szamit csak
pozitivnak.
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Egy példan keresztiil szemléltetve mindezt:
A mintaban szerepld tdmogatok (promoterek) aranya 63% (6k adtak 9-10-es
értékelést), a passzivok aranya 32% (akik 7-es 8-as értékelést adtak), a becs-
mérlok (detraktorok) aranya pedig 5% (akik 6-os vagy 6 alatti értékelést adtak).
A képlet alapjan az eredmény a kovetkezo lesz:

NPS-index =63 -5 =58
Erdemes még itt hozzatenni, hogy a fenti képlet alapjan az NPS-értéke minusz
100 és plusz 100 kozotti értékeket vehet fel. A -100 esetében mindegyik va-
laszadd becsmérld (detraktor), azaz mindenki 0, 1, 2, 3, 4, 5 vagy 6 értéket
adott. A +100 esetében pedig épp forditva, mindenki timogatd, azaz 9-es, 10-
es értékeket jelolte meg.

Tanulmanyunk elkészitése sordn elsdsorban irodalomkutatast végez-
tiink, amely a témabol fakadoan nemcsak tudomanyos publikacidkat, hanem
szakmai és professzionalis forrdsokat is magaban foglalt. Mindez lehetévé tette
szamunkra, hogy atfogo képet kapjunk a Net Promoter Score (NPS) alkalma-
zasarol kiillonbozo iparagakban és vallalatoknal.

Kutatasunk soran torekedtiink az NPS iparagi és vallalati atlagainak fel-
térképezésére, amelyek segitenek a kiilonboz6 szektorokban tevékenykedd cé-
gek teljesitményének Osszehasonlitdsaban. Ezen kiviil esettanulméanyokat és
vallalati gyakorlatot is vizsgéltunk, hogy megértsiik, hogyan alkalmazzak az
NPS-t a mindennapi miikodés soran.

Fontosnak tartottuk érinteni az NPS adatvédelmi joggal valé kapcsolo-
dasat, ezért tanulmanyunkban kitériink arra az esetkorre, mikor az NPS felmé-
rés a GDPR targyi hatéalya ala tartozik.

Kutatasunk eredményei alapjan megalapozott kovetkeztetéseket tudunk
levonni az NPS hatékonysagarol és alkalmazhatosagarol, valamint arrol, ho-
gyan lehet azt digitalis kornyezetben optimalisan hasznalni. Ezeket mutatjuk be
a kovetkez6 fejezetben.

A téma targyalasa

Mi szamit jo és mi szamit rossz NPS pontszimnak?

Amennyiben tisztan racionalisan vizsgalnank a fejezet cimében feltett kérdést,
ugy azzal a kijelentéssel élhetnénk, hogy az NPS-indexet nézve minden pozitiv
tartomanyban 1évo, azaz 0 és 100 kozotti érték j6 eredménynek szamit, és min-
den negativ tartoméanyban szerepld érték, azaz 0 és -100 kozotti eredmény
rossznak mindsiil. Hiszen az elébbi esetben tobb promoteriink van, mint det-
raktorunk, az utobbi esetben pedig tobb detraktorunk van, mint promoteriink.

Azonban a piaci mechanizmusok ennél Osszetettebbek, és iparaganként az
NPS-re mas és mas lehet jellemz6. Ugyanakkor azt is Ki lehet jelenteni, hogy a
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fogyasztok egyre igényesebbek, egyre jobb termékeket/szolgaltatasokat var-
nak, és egyre érzékenyebbek.

Eppen ezért a pozitiv NPS sok esetben a minimum elvaras, ennél joval
magasabb értékre kell a vallalatoknak, szervezeteknek torekedniiik. ,,Az NPS
pontszamok jellemzden a 10-30 szazalék kozotti intervallumba esnek, de a vi-
lagszinvonalat képviseld vallalatok 50% folotti értéket is elérhetnek. Néhany
cég, amelynek a legjobb az NPS pontszama: USAA - United Services Automo-
bile Association (89 szazalék), Apple (77 szazalék), Amazon.com (74 szaza-
1€k), Costco.com (73 szazalék) és Google (71 szazalék).” — irjak Kotler & Kel-
ler, a ,,Marketingmenedzsment” cimii konyviik 2008-as kiadasaban.

Industry Leader Leader’s NPS
Airlines Alaska

Auto Insurance USAA

Banking USAA

Brokerage & Investments Charles Schwab

Cable & Satellite TV Service
Cell Phone Service
Computers & Tablets

Credit Cards

Department & Specialty Stores

Drug Stores & Pharmacies
Grocery & Supermarkets
Health Insurance

Home & Contents Insurance
Hotels

Internet Service

Life Insurance

Online Entertainment
Online Shopping
Rideshare & Food Delivery
Shipping Services
Smartphones

Software & Apps

Travel Websites

AT&T tv

Consumer Cellular
Apple

USAA

Costco

Costco Pharmacy
H-E-B

Kaiser Permanente
uUsaA

Ritz Carlton
Verizon Fios Internet
USAA

Apple Music
Costco

DoorDash

uPs

Apple

TurboTax

Booking.com

2. abra: A legjobb NPS értékkel rendelkezo szervezet eredménye az
egyes iparagakban
Forras: Nicereply (2024)

Erdemes attekinteni a 2023-as év NPS 4tlagait is (Id. 2. abra), hiszen az id6
elérehaladtaval rendkiviil sok minden valtozott. A leginkdbb szembetiind, hogy
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estek az azonos cégek NPS atlagai az elmult 15-20 évben. Tehat a szamok szint-
jén s érzékelhetd, hogy mennyire negativan reagalnak a fogyasztok a nem meg-
feleld banasmodra €s az elvart mindséget nélkiil6zo szolgaltatasokra.

2020 februarjaban a Store Insider egyik cikkében a magyar fogyasztok
ugyfélelégedettségérdl volt szo, amelyben bemutattak, hogy tobb mutato értéke
folyamatosan csokken. A cikk rdmutatott, hogy a csokkend tendenciat elsdsor-
ban a ndvekvo ligyféligények okozzak. A fogyasztok fokozott érzékenysége két
f6 teriileten mutatkozik meg:

1. a nem megfeleld banasmodra egyre negativabban reagélnak;
2. amennyiben viszont kivalo kiszolgalast tapasztalnak, akkor hiiségeseb-
bek lesznek. (Store Insider, 2020)

Hogyan kell értelmezni az NPS-t pontosan?

Bar latszolag egyszerli az NPS -100 és +100 kozé es6 eredményének értékelése,
val6jaban sok mindentdl fliigghet.

Egy vallalkozas piaci bevezetésekor példaul az NPS érték a kisszamu
minta miatt jelentOsen eltérhet az iparagi atlagtol, sét, rovid ideig akar rendki-
viil sz€élsdséges értékeket is felvehet. Az NPS lényege éppen abban rejlik, hogy
hosszatavu trendeket tudunk altala vizsgalni. Az NPS segitségével tobb év 6sz-
szehasonlitdsa alapjan megfigyelhetjiik, hogyan valtozik az ligyfélelégedettség
és a kapcsolodo lojalitds. Osszehasonlithatjuk magunkat a versenytarsakkal,
amennyiben publikus az NPS-indexiik. Megfigyelhetjiikk hogyan valtozott az
ugyfélelégedettség egy-egy bevezetett intézkedés hatdsara. Az 6sszehasonlita-
sunk alapja lehet a korabbi méréseink, de akar lehet az iparagi atlag is.

A cél az, hogy jelentdsen tobb tamogatdnk legyen, mint ellenzénk. A
masodlagos cél pedig a passzivakat, azaz a 7-€s, 8-as értékeket adokat elmoz-
ditani a promoterek, a 9-es, 10-es értékeket adokhoz. Ezzel a két torekvéssel
feliil lehet kerekedni a versenytarsakon. A meghozott intézkedések sikerességét
pedig az iparagi NPS atlagnal magasabb pontszam fogja hitelesiteni.

Amennyiben az NPS érték rendkiviil magas, G1igy altalanossagban kije-
lenthetd, hogy a szervezet minden kritikus eleme jol teljesit. Természetesen
mindez nem szabad kizarja a tovabbi folyamatos fejlddésre, tokéletesedésre vo-
natkoz6 torekvést.

Amennyiben az NPS érték magasabb az iparagi atlagnal, gy az mond-
hato el, hogy a vallalkozas egészséges, mondhatni erds kapcsolatot apol az ligy-
feleivel. Valoszinlsithetd a tovabbi novekedés, mert a vallalkozas tobb véle-
ményvezért megnyert maganak, ezéltal kihasznalhatja a véleményformalas ere-
jétatovabbi fejlddéséhez. Ehhez vagy a meglévd rendszert kell finomhangoltan
tovabb miikddtetni, vagy tovabbi kutatasok altal biztositott tobbletadatok ¢és
tobbletinformaciok felhasznalasaval 1) fejlesztéseket eszkdzolni.
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Average NPS by Industry

Net Promoter Scores vary widely by industry, as reflected in the average scores for
23 industries. Knowing what similar companies have achieved can help to establish
realistic goals for improvement - and realism is key to the long-term success of your program.
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999
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3. abra: A net promoter score atlagértékek az egyes iparagakban, koztiik
példaval a negativ NPS indexre
Forras: Userpilot. (2024)

Eléfordul olyan eset is, amikor az iparagi NPS atlag 0 vagy éppen negativ szam
(1d. 3. abra). Ilyen szolgéltat6i iparag a TV- és az internet szolgaltatas. Ezek a
szolgaltatasok a digitalizalt viligunkban mar annyira természetesek, hogy hi-
bazast nem tlird modon kezelik 0ket a felhasznalok. Egy esetleges szolgaltatas-
sal kapcsolatos probléma, mint a lassu internetkapcsolat, szolgaltataskimaradas
vagy a rossz mindségii késziilékek altal eldidézett hibak azonnal heves pana-
szokhoz vezetnek. A panaszokat a legjobb esetben a szolgaltatok kapjak meg,
igy még idében van lehetdségiik a szolgaltatasmindség azonnali javitasara, a
hibak elhéritasara. Sokszor azonban nem a szolgaltatot értesitik a hibaval kap-
csolatban, hanem nyilvanos vélemény formajaban a teljes kozvéleményt befo-
lyasoljak, példaul egy k6zosségi média poszttal vagy commenttel. Azok a szol-



366 XVIIL. Soproni Pénziigyi Napok ,, Generdcidévaltds okozta kihivdsok...”

galtatok, tobbek kozott turisztikai cégek, akik pedig a sajat szolgaltatasaik ré-
szeként hasznalnak tovabbi szolgaltatdsokat, szembestilhetnek azzal is, hogy az
altaluk igénybe vett szolgaltatdsok mindsége €s megitélése kozvetlen hatassal
van a sajat reputacidjukra is.

Amennyiben az NPS értéke tartosan az iparagi atlaggal egyenértéki,
ugy a vallalkozas nem taldlta meg a megfelel6 kommunikacios csatornakat
vagy nem alkalmaz kidolgozott, konzisztens iizeneteket, ezeket nem hangolja
Ossze megfeleléen. Valosziniileg a vallalkozas nem azonositotta hatékonyan a
célpiacat, nem dolgozta ki a pozicionaldsat, nem talalta meg a USP-jét, egyedi
értékesitési elényét (Unique Selling Proposition). Feltehetéen a markaépités
alapjait elhanyagolta vagy annak kivitelezése nem volt megfeleld. Az ligyfél-
uton (customer journey) érdemes megvizsgalni az elsé kapcsolodasi pontot,
ahol a vésarloi dontés mogott htizodo algoritmust sziikséges felfedniink (Toro-
csik, 2016) vagy legalabb kozelitsiink hozza. Az iigyféluton minden tovabbi
kapcsolodasi pontot (touchpoint) sziikséges bemérniink ahhoz, hogy megtalal-
juk azokat a gyenge lancszemeket, ahol jelentds mennyiségli timogatdt veszi-
tiink.

Természetesen a sort hosszasan folytathatjuk, de az elméleti megkoze-

litéshez a fenti példak elegenddek, igy kovetkezzen a hatralévo két alkategoria,
ahol sokkal tobb teendé adodik, minthogy a vallalkozas keresi az egyediségét
a piacon.
Azoknak a véllalkozasoknak, akik az NPS felméréseken egy kicsivel az iparagi
atlag alatt teljesitenek, a fentiekben targyalt marketinghidnyossagokon tul,
szervezetfejlesztéssel, stratégiai vezetdi eszkozokkel és a munkavallalok kép-
zésével is érdemes célzottan foglalkozniuk.

Amennyiben pedig a vallalkozas mélyen az iparagi atlag alatti NPS-
indexet mért, gy rengeteg teenddje van, hogy behozza a konkurenseihez ké-
pest a lemaradasat. A probléma vagy a megoldasra varé feladat akkor all fenn,
mikor a jelenlegi (€szlelt) allapot eltér a kivanatos allapottol (Balaton et al.,
2016). llyen esetben mar nem belsé visszajelzésekben tapasztalhato ez az elté-
rés, sokkal inkébb nyilvanul mar meg egyfajta elutasitas a piac iranyabol. Azok
a vallalkozasok, akik az NPS felméréseken mélyen az iparagi atlag alatt telje-
sitenek, mihamarabb fel kell ismerniiik a mért eredmények mogott meghtiz6édo
okokat, melyeket nagyon rovid id6 alatt hatékonyan kell kezelniiik. Ilyen eset-
ben a legtobbszor valtozasvezetésre, change managementre van sziikség ¢és
megfeleld kommunikacios stratégiara. A vallalkozas nem sokat tud idézni eb-
ben a zonaban, igy mihamarabb pozitiv valtozasokat sziikséges eszkozdlni,
ahol lefektetik az 0j alapokat.

Fontos azonban még egyszer hangstlyozni itt, hogy az NPS-t nem egy-
szeri mérésre hasznaljuk, egyetlen iddszak eredményeibdél még nem szabad
mélyrehatd kovetkeztetéseket levonnunk. Az NPS sokkal inkabb a trendek és
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valtozasok kovetésére alkalmas mutatd, az eredményeket tobb év tavlatabol ér-
demes Osszevetni. Kivalo eszkoz arra, hogy 0sszehasonitsunk vele idészakokat
¢s javaslatokat fogalmazzunk meg ezek alapjan.

Az NPS alkalmazasinak elonyei

Az NPS nagy elénye, hogy képes mérni az iigyfél altalanos kapcsolatat egy
vallalkozassal, ¢s nem csupan az utolsé tranzakcid soran nyujtott rovid tavu
tigyfélelégedettségi adatokat méri, mint mas modszerek (1d. CSAT - Customer
Satisfaction Score, CES - Customer Effort Score). Természetesen az utolso
tranzakcidkat is fontos mérni, igy az egyik eszkéz nem helyettesiti a masikat.
Az NPS azonban az iigyfél hosszu tava hiiségét és ajanlasi hajlanddsagat méri,
ami kulcsfontossagu a véllalkozas tizleti sikere szempontjabol. Ez a legmarkan-
sabb kiilonbség mas hasonlo6 iizleti indikatorokhoz képest.

Sokan tévesen azt feltételezik, hogy az NPS csupéan egy kérdés. Azon-
ban a mddszer ezen bdven talmutat. Az NPS valddi potencialja abban rejlik,
hogy megértjiik a szamok mogott huzodo okokat. Visszajelzések nélkiil az NPS
csak egy szam. Egyébként mar ennek a szdmnak a valtozasai, a trendjei 6nma-
gaban is beszédesek lehetnek. Azonban megérteni a szdmok mogott 1évo valodi
okokat és 0sszefliggéseket, ez az, ami igazan dontéstamogatd eszkdzzé emeli
az NPS moddszerét.

A mogottes okokat tovabbi kérdések utjan lehet feltarni, ami alkalmas
lehet arra, hogy bepillantast nyerjiink mélyebb Osszefiiggésekbe is. Ennek ér-
dekében determinisztikusan szegmentalhatjuk a valaszadokat a kérdésekre
adott valaszaik alapjan, igy személyes adatok felvétele nélkiil is megvalosithato
a kivant dontéstamogat6 informéciok begytijtése.

Egy szokasos modszere ennek a kdvetkezd. Eldszor feltessziik az NPS
mérésekor legfontosabb kérdést, példaul igy:

,Minden eddigi tapasztalata alapjan mennyire valdszinii, hogy ajanlana
céget baratainak, ismerdseinek?” (0: egyaltalan nem, 10: nagyon valoszinii)
Ezt kdvetden, az adott értéktdl fliggden a kovetkezd kérdéseket tehetjiik fel:
Amennyiben az értékelés 6-os vagy annal alacsonyabb: ,,Milyen valtoztatasok
vagy fejlesztések segithetnek abban, hogy jobban megfeleljiink az elvarasai-
nak? Kérjiik, részletezze azokat a tertileteket, ahol a legnagyobb sziikség van a
javitasra.” (Szabadszoveges valasz)

Amennyiben az értékelés 7-8 kozott van: ,,Milyen teriileteken latna
szlikségesnek a javitast, hogy még jobban megfeleljiink az elvardsainak? Van
olyan tertilet, amelyet kiilonosen fontosnak tartana, hogy fejlessziink?” (Sza-
badszdveges valasz)

Amennyiben az értékelés 9 vagy 10-es: ,,Mi tetszett Onnek a legjobban
a szolgaltatasunkban? Kérjiik, ossza meg veliink, mi volt az a legfontosabb po-
zitiv élmény, amely hozzajarult az elégedettségéhez.” (Szabadszoveges valasz)
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Vannak cégek, amelyek csak az els6 szabadszdveges kérdést teszik fel.
Ez azonban tapasztalataink szerint frusztrald, hiszen igy a szabadszoveges va-
laszokban csak azt fogjuk latni, amivel elégedetlenek.

Ezért célszerli szabadszoveges valaszokkal azt is begylijteni, hogy ami-
kor a legmagasabb értéket adjak, annak mik a legfébb okai.
fgy sokkal komplexebb képet kaphat a szervezet, az eredmények Osszesitése
jobban szolgalhatja a vezetdi dontéseket, és a munkatarsak is jobban fogad;jak,
amikor nemcsak a negativ aspektusokrol, a javitanivalokrol esik sz6, hanem
arrdl is, amivel az ligyfelek elégedettek.

Van olyan esetkdr, amikor célszerti elére meghatarozott valaszlehetdsé-
geket definidlni, amelyek koziil a valaszado valaszthat, kiegészitve egy ,,egyéb”
opcioval is, amely lehetdvé teszi a szabadszoveges valaszadast is, igy minima-
lizalva az eredmények torzuldsat. Ezt a megkozelitést akkor ajanlott alkal-
jan mar részletesen feltérképeztiik. Az elére definialt valaszlehetdségek gyor-
sitjak a kérdoiv kitoltési folyamatat, ami ndvelheti a kitoltési hajlandosagot,
lehetdve téve igy akar egy tovabbi extra kérdés beillesztését is.

Az NPS moddszer rendszeres idokdzonkénti alkalmazasa lehetdvé teszi
a szervezet és menedzsmentje szamara, hogy felfedezzék a hossza tavu trende-
ket és nyomon kovessék a dontések hatékonysagat. Visszajelzést kaphatunk ar-
rol, hogy a vasarloi célpiacunk milyen attittidbeli véaltozasokon mehetett 4t a
dontéseink kovetkeztében. Valdjaban ez az NPS egyik legnagyobb erdssége.
Evrdl évre, honaprol honapra Sssze tudjuk vetni az eredményeket. Biztosit egy
tavlati képet és képes tovabbi célzott kérdések utjan ok-okozati 6sszefliggése-
ket is feltarni, mindezt gyorsan €s célzottan. Természetesen a hosszl kérddives
felméréseknek is megvan a maga helye és szerepe az ligyfélelégedettség méré-
sében, azonban ezek a felmérések nem minden esetben alkalmazhatok hatéko-
nyan. Az, hogy melyik felmérési modszert alkalmazzuk az adott iparagban és
az adott helyzetben, mindig alapos koriiltekintést igényel. Egy azonban biztos:
az ligyfélhiiség és ligyfélelégedettség kutatasokban, felmérésekben az NPS ki-
emelkedo6 szerepet jatszik és mindig a valaszthat6 alternativak kozott szerepel.
Az NPS olyan alapvetdé modszer, amely a legtobb tligyfélhiiség és ligyfélelége-
dettség kutatasban felmeriil, mivel egyszertiségével €s hatékonysagaval segit a
vallalkozdsoknak megérteni tigyfeleik elégedettségét, lojalitasat és ajanlasi haj-
landdsagat.

Az tigyfelek szempontjabol az NPS felmérések gyorsak és egyszeriiek.
A felmérések elvégezheték személyesen, online, e-mailben vagy akar telefonon
is. Talalkozhatunk NPS felméréssel mondjuk autdszerviz utan egy telefonhivas
formajaban, vagy akar a bankunk kiild nekiink egy iigyfélelégedettségre vonat-
koz6 e-mailt. Eléfordul olyan eset, mikor csak az NPS klasszikus kérdésformu-
1454t fogalmazzak meg kérdésként (esetleg egy kiegészitd nyitott kérdéssel).
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Olyanra is gyakran van példa, hogy a hosszabb kérddivekben egy plusz kérdés-
ként szerepeltetik az NPS kérdésformul4jat.

Az egyik leggyakrabban mért témakor az tigyfél elégedettsége, melynek
kapcsan az NPS egy széles korben hasznalt eszk6z (Sziics et al., 2023). A széles
elterjedtsége megkonnyiti és el0segiti a versenytarsakkal, illetve az iparagi at-
laggal vald Osszehasonlitasat a sajat teljesitményiinknek. Természetesen a ver-
senytarsak egy esetleges negativ NPS-indexet nem szivesen fognak publikalni.
Azonban egy iparagi atlag folotti NPS értéket mar annal valosziniibb. igy nem-
csak az iparagi atlag lehet 6sszehasonlitasi alap, hanem a versenytars rekord
NPS-indexe is. Ezek altal egy atfogd képet kaphatunk arr6l, hogy hogyan is
itélnek meg benniinket a fogyasztok a piacunkon.

Az NPS alkalmazésanak tehat szamos elénye van. Egyszerti és konnyen
érthetd. Osszehasonlitasi alapot biztosit az iparagi atlagokkal, korabbi mérések
eredményével vagy akar a konkurens cégek rekord NPS eredményeivel. Tren-
dek figyelhetéek meg a modszer altal, nyomon kovethetjiik a valtozasokat.
Szegmentalhatjuk a valaszaddkat a valaszaik alapjan, csoportokba sorolhatjuk
Oket attol fiiggden, hogy mennyire elégedettek, mennyire ajanlanak minket.
Automatizmusokat épithetiink az NPS-re, illetve dgazati logika alapjan feltett
tovabbi célzott kérdésekkel megérthetjiik a valodi okokat.

Az NPS lehetséges hitrinyai, korlitjai

Az alabbiakban felsorolunk pér olyan korlatot, melyet érdemes lehet figye-
lembe venni az NPS hasznalatakor:

Az NPS az tligyfelek hiiségét és elégedettségét méri egyetlen kérdésre
adott valasz alapjan. Ez sziik lehet €s nem nyujt teljes korti képet a vevoi €l-
ményrdl vagy a termék/szolgaltatas mindségérdl. Ezért érdemes folytatdlagos
logikaval felmérni az ok-okozati 9sszefiiggéseket egyetlen nyitott kérdés for-
majaban, 1d. errdl az el6z0 alfejezetben irt példat. Vagy akar tovabbi kérdések
is feltehetok, amennyiben ez indokolt. Azonban érdemes megtartani az NPS
egyik nagy elényét: a gyors €s célzott valaszok tobb kitdltést fognak eredmé-
nyezni, mint a hosszabb kérddives felmérések.

A kérdés megfogalmazasa, a stilusjegyek és egyéb kognitiv torzitasok
er0s befolyassal lehetnek a felmérések szamszerisitett kitdltésére vagy a fel-
mérések kitolték altali megitélésére. A felmérést nem mindenki tolti ki, nem
mindenki mutat hajlandosagot a valaszadasra, akinek a véleménye egyébként
hangsulyos lenne. Igy érdemes a végsd NPS értéket bizonyos hibasavval, hiba-
hatarral kezelni.

Az NPS felmérések megbizhatosagahoz a mintanagysag és a kitoltési
arany kulcsfontossaga tényezék. Altalanosan elmondhaté, hogy egy nagyobb
populacional, tigyfélkornél (tobb ezer £6) a 10%-0s kitdltési arany mar megbiz-
hat6 eredményeket adhat, mig kisebb populacional (kevesebb, mint 1000 {6)
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ennél magasabb kitoltési arany, minta sziikséges az eredmények pontossaganak
biztositasahoz.

Amennyiben az adatgyiijtésben, a kiértékelésben vagy a meghozott ve-
zet61 dontésekben hiba keletkezik, ugy torzulhat a teljes kép, és akar hatranyos
helyzetet is teremthet a helytelen kovetkeztetésekbdl adodo cselekvési terv ki-
vitelezése. Ez adodhat akar a nyitott kérdésekre adott szoveges valaszok hely-
telen csoportositasabdl is, ezért kifejezetten fontos, hogy a felmérés teljes fo-
lyamatat megfeleld kontroll alatt tartsuk. Természetesen a kérdésekre adott va-
laszokkal kapcsolatos feladatok ellatasa, ideértve a folyamatok ellendrzését is,
egy operativ munka, azonban végsd soron a stratégiai szint fog dolgozni a fel-
mérés eredményeivel. Ezért kiemelten fontos, hogy mind az adatgytjtést, mind
a kiértékelést szigorh mindségellendrzés ala vonjuk, hogy a stratégiai dontés-
hozatal megalapozott és pontos lehessen.

A klasszikus NPS kérdés egy jovore vonatkoztatott feltételes allapotra
iranyul. (,,Mennyire valdszinii, hogy ajanlja cégiinket/termékiinket/szolgéltata-
akar A/B tesztelni is lehet, de nagyon fontos, hogy csak a kitoltési gyakorisagra
iranyuljon a teszt és nem az ott megadott valaszokra. Erre j6 példa a Netflix
altal kivitelezett gyakorlat. A Netflix Gjraformalta az NPS felmérés klasszikus
kérdését, mely a jovOre irdanyult. A gyakorlatukban a kérdést a multra vonat-
koztatva tették fel: ,,Az elmult 6 hétben ajanlottal minket egy baratodnak vagy
kollégadnak?” A beérkezett valaszok eredménye és a Netflix ndvekedése kor-
relaltak egymassal. (Boros, 2021) A multra és nem a jovOre vonatkoztatott kér-
dés sokkal realisabb képet ad, azonban mindig a felmérés célkitlizéséhez sziik-
séges igazitani az inditokérdést. Alkalmazhatjuk a klasszikus NPS kérdésfor-
mulat, a Netflix altal kiprobalt multra vonatkoztatott variaciot, modosithatjuk a
megszolitds mindségét, a kommunikacios stilust vagy mas kreativ variaciot is
alkalmazhatunk, mely szintén alkalmas a kitizott cél elérésére.

Az NPS alkalmazisakor elkeriilendo hibik

A kérddivekben a tul sok, bonyolult vagy tobb szabadszoveges kérdés feltevése
jelentdsen csokkentheti a valaszadasi aranyt. A felmérés gyors kitolthetdségét
mindig érdemes szem el6tt tartani, ezért keriilend6 a bonyolult kérdések és kér-
déshalmozasok gyakorlata. Amennyiben egyszeriibb kérdésekkel, konnyen ér-
hetd logikdval is elérhetjiik a kivant eredményt, Ggy ezt érdemes valasztani.
Mindig logikusan és kovetkezetesen épitsiik fel a mogottes dgazati logikat, ez-
zel tamogatva a felmérés kitolthetdségét, tovabba mélyebb Osszefliggésekre is
igy tehetiink szert.

Amennyiben stratégia hidnyaban alkalmazzak az NPS-t, ugy a felméré-
sek eredményeibdl nem kovetkezik egyértelmiien cselekvési terv. A stratégia
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segit meghatarozni, hogy milyen mddon €s idopontban gytijtjiik be a visszajel-
zéseket, valamint hogyan kezeljiik és értelmezziik azokat a jobb tizleti dontések
meghozataldhoz. Egy kidolgozott stratégia timogathatja a szervezeti dontésho-
zatalt, eldsegitheti az operativ folyamatok gordiilékenységét, de a marketing-
kommunikécidba is esetenként beépithetd, mint ahogy azt az Alza esetében is
lathatjuk (Alza, 2024). Az Alza azt publikalta a weboldalan, hogy a legjobb a
kategoéridban. Ezt az NPS felmérésével igyekezett alatdmasztani. Tanulma-
nyunk elkésziiltekor a weboldalon az volt olvashato, hogy az iparagi atlag NPS
35-0s, de 0k a felmérésiinkben 60,1 NPS értéket mértek az Alzara. Az oldalon
ugyanakkor nem emlitették a megkérdezettek szdmat, azaz a mintanagysagot,
a felmérés helyét, a kitoltok korét €s hosszasan lehet folytatni a sort. Bar lehet,
hogy nem direkt, de még az évszama sem szerepel a mérésnek, ezaltal nem avul
el a weboldalon az NPS-sel kapcsolatban kozzétett tartalom. A keresémotorok
évszam ¢€s publikéacios datum nélkiil indexelhették a weboldal aloldalat, mert
még a forraskodjaban sem jelent meg a publikélasra vonatkozd datum.

Az NPS felmérések idobeli eloszlasa lehetové teszi, hogy holisztiku-
sabb képet kapjunk a véllalkozasunkrol. Ezzel szemben sok cég azt hiszi, elég
egyetlen mérés, olyankor viszont a lehetd legnagyobb mintan. Ez azonban csak
egyetlen pillanatképrél adna csak informacidkat. Az NPS-hez kapcsolodo tiz-
leti dontések akkor valnak valos versenypiaci elénny€, ha a kialakulé trendek
alapjan vonjuk le a megfeleld konzekvencidkat és nem a teljes képnek csupan
egy részinformaciodja alapjan tessziik mindezt.

Ugyanazon tigyfelek rovid idon beliil torténd tobbszori felmérése is tor-
zithatja az NPS felmérés eredményeit. Az ligyfelek valaszai feltehetden nem
fognak jelentdsen valtozni, hacsak nem egy valtozasvezetési dontéssel kapcso-
latos visszamérésrdl van sz6. Amennyiben visszamérésre alkalmazzuk az NPS
modszert, igy természetesen a kordbban megkérdezettek ismételt valaszadasa
egy masik felmérésben nem szamit torzit6é tényezonek. Ez azonban ritka. Az
NPS felmérést idészakosan, de nem tal gyakran, példaul negyedévente vagy
évente érdemes elvégezni, hogy valos és értékes eredményeket kapjunk.

Klasszikus eset a célzott torzitas. Ilyenkor a felsdvezetés negativ vagy
éppen pozitiv 0sztonzoként hasznalja az NPS eszkozét a munkavallaléira vo-
natkoztatva. Amennyiben a munkavéllalé valamilyen szinten érdekelté valik
abban, hogy a felmérés egy bizonyos eredménnyel érjen véget, tigy szinte biz-
tosak lehetiink abban, hogy meg fogjuk kapni a vagyott eredményliinket, azaz
javulni fog az NPS. A probléma azzal van, hogy a felmérés eredménye koszo-
ndviszonyban sem lesz a valdsaggal. A munkavallal6 mindent meg fog tenni
annak érdekében, hogy pozitivan itéljék meg a munkdjat, ez pedig nem felro-
hato neki. Amennyiben az érdekei ugy kivanjak, akar egyiittérzést keltve a va-
sarloban manipulalni fogja az eredményeket, hogy az illetd értékeljen 9-es vagy
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10-es szammal. Az NPS modszer 6sztonzoként vald alkalmazasa a lehetd leg-
nagyobb hiba, amit egy vezetd elkdvethet, mert ebben az esetben fiktiv ada-
tokra fogja alapozni az lizleti dontéseit. A megoldas az, hogy az NPS felmér¢-
sek a lehetd legnagyobb fiiggetlenségben valosuljanak meg, ezért a munkaval-
lalokat nem szabad érdekelté tenni az eredményeket illetéen.

Személyes felmérések soran is érdemes figyelembe venni a torzitd ha-
tasokat, mivel az emberek hajlamosak eltérni a valos véleményltiktol, amikor
kozvetleniil kérdezik Oket. A tarsadalmi normakbdl adéddan az emberek igye-
keznek elkeriilni, hogy masokat megsértsenek. Ez a valaszok torzulasahoz ve-
zethet, mivel az emberek hajlamosak lehetnek enyhiteni vagy megszépiteni va-
laszaikat, elkeriilve a valos, de kellemetlen igazsdgok kozlését, amelyeket
egyebként a kutatas soran valojaban fel szeretnénk tarni. Ezért Iehet célszerti az
NPS felmérések online kivitelezése, amire a késébbiekben még részletesen ki-
tériink.

Az NPS felmérések eredményeinek elemzése és az NPS mutato
Javitisinak lehetdségei

Ebben a fejezetben érdemes még egyszer Osszeszedni €s kiegésziteni, miként
célszerli a megkapott NPS értéket egy cégnek, szervezetnek elemezni.

Eldszor is, az NPS-indexet elsdsorban a korabbi méréseink eredményeihez,
az ezek altal mutatott trendekhez, az iparagi atlagokhoz és a versenytarsak pub-
likus rekord értékeihez érdemes viszonyitani.

Erdemes megvizsgalni a valaszadok kategoriak kozotti eloszlasat. Ezen be-
liil is kiilon fontosak lehetnek a passzivak. Hiszen akik 7-es, 8-as értéket adtak,
azokbol konnyen lehet 9-es, 10-es, azaz promoter, de akar 6-0s vagy rosszabb,
azaz detraktor is. Ennél is fontosabb azonban a 0-6-os csoport, hiszen 6k az
elégedetlenek, detraktorok. Fontos lenne, hogy az itt Iévok egy része atkertiljon
legalabb a passzivok csoportjaba.

Erdemes figyelembe venni, hogy milyen koriilmények kozott zajlott a fel-
mérés, valamint mely ligyfélszegmensekre vonatkozik pontosan.

Azonositsuk azokat a felmérési pontokat, melyek a legjobban és legrosz-
szabbul teljesitenek, tovabbd fogalmazzunk meg javaslatokat a valaszadasi
arany novelése érdekében is. Elemezziik a visszajelzéseket, kategorizaljuk a
valaszokat, javasoljunk megoldasi javaslatokat, majd tegyiink 1épéseket a visz-
szajelzések alapjan.

Az elsddleges célunk a kritikusok, azaz a 0-t6l 6-ig értéket adok szamanak
csokkentése. Ezt ugy tudjuk megtenni, hogy a semleges kategoria (7-€s, 8-as
értéket adok) felé tereljiik 6ket. Ehhez azonban fel kell tarni a mogottes okokat,
a mélyen meghuzodé problémakat €s azonnali visszajelzéseket sziikséges kér-
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nlink. Amennyiben sikeriil ezeket az informacidkat 6sszegyljteniink az elége-
detlenségiiket kifejezd személyektdl, csoporttol, gy hatékony javitd intézke-
déseket dolgozhatunk ki.

A valaszadok azonban nem minden esetben hajlandoak visszajelzést adni,
foleg, ha helytelen médon kérjlik be az informacidkat. Fontos tudunk, hogy az
adott NPS felmérés milyen szituaciot kovetden keriil majd kitoltésre. Ehhez
kell igazitanunk az agazati logikat is. Amig egy promoteri mindség esetében
bekérhetiink akar egy szabadszdveges valaszadast is, addig egy elégedetlensé-
gét kifejezd személy lehet ezt mar nem feltétlen részletezné. Ebben az esetben
az Urlap viszont nem fog bekiildésre keriilni — még a szambeli értékelés sem!
Ez azonban hamisan javitani fogja az NPS-indexiinket, hiszen igy kevesebb
lesz a detraktor, ami viszont nagyon félrevezeto lehet. Ezért kifejezetten fontos,
hogy olyan szakértd kezében legyen a felmérés elkészitése, aki alaposan ¢€s ko-
riltekintden jar el a kivitelezés folyamataban is, nem csak a kiértékelésében.

A becsmérldi, detraktori valaszadast meg tudjuk gyorsitani azéltal, hogy a
korabbi felmérések vagy egyéb kutatasok informacioi alapjan felsoroljuk az
adott szituaciora jellemzd leggyakoribb panaszkategoridkat, természetesen
egyeb opciot is felajanlva. Csak ezt kdvetden kérjiik, hogy szabadszdvegesen
jelolje meg a pontos probléma okat. Ezzel konnyithetjiik a detraktori valasz-
adast, hiszen a témakort méar nem sziikséges a sajat fogalmazasdban megjelol-
nie, hanem valaszthat a felsoroltak koziil. Tovabb segithetjiik a probléma sza-
badszoveges kifejtését, ha olyan dinamikus (specialis) kérdést jelenitiink meg,
ami a felhasznal¢ altal kivalasztott kategoriabol ered. A most ismertetett belsd
logikaval el tudjuk érni, hogy azoktol a személyektdl is kapjunk visszajelzése-
ket, akik egyébként nem lennének hajlandodak az altalanos szabadszoveges va-
laszadasra. Az ilyen tipust belsd logikakat, illetve dinamikus kérdésfeltevése-
ket tobb valaszadasi szinten is érdemes alkalmazni. A becsmérloi skala also
értékein (0-3), a becsmérlok felsd tartomanyan (4-6), a passzivok esetében (7-
8), valamint a promoétereknél is (9-10). Ez azt jelenti, hogy determinisztikusan
szegmentalhatjuk a valaszadokat a kérdésekre adott valaszaik alapjan, igy sze-
mélyes adatok felvétele nélkiil is megvalosithato a kivant dontéstamogat6 in-
formacidk begytijtése.

A masodlagos célunk a passziv kategoria, azaz a 7-€s, 8-as értéket adok
elmozditasa a promaoteri, 9-es, 10-es értéket ado mindség felé. Ennek kisérletét
mar a felmérés alkalméval is érdemes kezelni, egész pontosan a felmérés be-
kiildését kovetden. A jol kidolgozott hliségprogramok és jutalmazasi rendsze-
rek hatékony eszkozok az tigyfelek elkételez6désének novelésére. Erdemes az
ilyen és hasonl6 programokra vonatkozo informaciokat, cselekvésre 6sztonzd
lizeneteket azonnal megjeleniteni az trlapkitoltést kovetden, hiszen ekkor még
a valaszado figyeli az lrlap visszajelzését. Sokan ezt a figyelmet nem hasznal-
jék ki, csak illedelmesen megkdszonik az ligyfélnek a valaszadésat.
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A személyre szabott kommunikaci6 hatékonyan képes tAmogatni iizleti cél-
jaink elérését, mivel elOsegiti az ligyfelekkel valé mélyebb kapcsolat kialakita-
sat, noveli az ligyfélbizalmat és fokozza az ligyfélélményt. Az egyénre szabott
lizenetek és ajanlatok nemcsak az iigyfélhiiséget ndvelhetik, hanem hosszu ta-
von hozzajarulhatnak az iizleti novekedéshez is. Az elégedett tigyfelek tobb-
nyire ajanlanak ¢és altalaban tobbszor is vasarolnak, ez ndveli a vevd lizleti élet-
tartam értékét (Customer Lifetime Value, CLV), ami végso soron javitja a val-
lalkozas teljesitményét.

A promoétereink, azaz a 9-es, 10-es értéket adok elégedettségének megtar-
tasa szintén kritikus fontossagli a vallalkozas hosszl tava sikeressége szem-
pontjabol. Ok azok, akik kozvetlen hatassal birnak a vallalkozas organikus no-
vekedésére és a marka pozitiv megitélésére. Erdemes rendszeresen bekérni t6-
lik a pozitiv értékelések okait, hiszen ez a vallalkozas munkavallaloi szamara
is motivacioként szolgalhat, ami megfelelden ellensulyozhatja az esetleges ne-
gativ visszajelzéseket. Tovabba jo, ha a kiemelkedd ligyfélélmény okait fel-
hasznaljuk a marketingkommunikaciés kampanyaink soran is, azaz tajékoztat-
juk akar meglévd, akar potencidlis ligyfeleinket, mivel a leginkabb elégedettek
a cég kapcsan. A promotereinktdl kapott informaciok nemcsak a meglévd erds-
ségeink megdrzéséhez €s fejlesztéséhez jarulnak hozza, hanem tovabbi iranyo-
kat is kijel6lhetnek a jovobeli termék- és szolgaltatasfejlesztési torekvéseink
kapcsan.

A promotereknél egész nyugodtan alkalmazhatunk 4ltaldnos szabadszavas
valaszadast is az okok bekérésére vonatkozoan, de az esetitkben is alkalmaz-
hatjuk a fentiekben emlitett belsd logikéakat, csoportositasokat, valamint dina-
mikus kérdésfelteveéseket.

Az okok, a szabadszoveges kiegészitd valasz, valaszok bekérését kove-
téen, mikor az tirlap elkiildésre keriilt, érdemes a fennmaradt figyelmet kihasz-
nalva tovabbi 6sztonzoket alkalmazni. Ilyen lehet akar egy exkluziv ajanlatté-
tel, a kozosségépités lehetdségének felajanlasa vagy akar mélyebb bevonas a
fejlesztési folyamatokba. Az trlap elkiildését kdvetden a vallalkozas értékei-
nek, viziodinak egyszerli kommunikalasara is lehetdségiink adodik, ami a
brandépités egyik eszkdze. Ezzel a markaismeretet tudjuk erdsiteni, ami a mar-
kaérték f6 forrasa (Gyulavari et al., 2017). Ez a pillanat alkalmas a tovabbi for-
galomterelésre vagy éppen az aktiv ajanlasra valo 6sztonzésre, hiszen par pil-
lanattal korabban gy nyilatkozott, hogy szivesen ajanlana a vallalkozés termé-
keit, szolgaltatasait baratainak, csaladtagjainak.

Osszességében megallapithatd, hogy a becsmérldk, detraktorok szama-
nak csokkentésével, valamint a passzivok tdmogatoi, promoteri mindség felé
torténd elmozditasaval lehet hatékonyan névelni az NPS-indexet, mikozben fel
lehet tarni a mogottes okokat. A becsmérldket, amennyiben sérelem érte, lehe-
tdség szerint kompenzalni sziikséges, a passzivakat lojalitdsi programokkal,
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személyre szabott lizenetekkel és ajanlatokkal érdemes megszolitani, a promo-
tereket pedig arra 6sztondzni, hogy aktivan ajanljak a vallalkozas termékeit és
szolgaltatasait baratainak €s csaladtagjainak.

Tovabbi digitilis lehetoségek az NPS hasznilata kapcsin

Az online NPS felmérések készitésére alapvetden két f6 lehetdség all rendelke-
zésre: Urlapok és e-mailek forméjaban.

Az NPS felmérések készitésére szolgald online megoldasok koziil az
trlapok a legelterjedtebbek. Elegans forma a tobblépcsds tirlap alkalmazésa,
mely lehetové teszi, hogy a felhasznalonak egyszerre csak egyetlen kérdés je-
lenjen meg, arra tudjon koncentralni, majd annak kitoltését kovetéen a kdvet-
kez6 kérdésre 1épjen. Végezetiil be tudja kiildeni a teljes kitoltott tirlapot. Ez a
tagolas, foleg hosszu trlapok esetében, rendkiviil nagy mértékben tudja névelni
a kitoltési aranyt. Az NPS felmérések esetében is érdemes tobblépcsds tirlapot
alkalmazni. Az trlap els6 szakaszaban az NPS alapvetd kérdésformuldja olvas-
hat6, majd a tizenegy pontos skala egyik értékének kivalasztasat kdvetden az
trlap tovabb 1ép az dgazati logika alapjan a valaszadasnak megfeleld kérdésre
vagy indokolt esetben kérdésekre.

Az e-mail alapt NPS felmérések szintén hatékony modszert kinalnak az
tigyfél-elégedettség mérésére. Az e-mailek tartalmat kdnnyen személyre lehet
szabni. Személyes megszolitasok alkalmazasaval és egyedi lizenetek beillesz-
tésével fokozhat6 a cimzettek elkotelezddése, ami noveli a valaszadési aranyt.

A digitalizacid és az online elérhetd technologiak jelentds valtozasokat
hoztak az iligyfélkapcsolatok és az elégedettség mérésében. Ide tartozik a visz-
szajelzések gylijtésének modja, az adatelemzés technikai, valamint a beérkezd
valaszok kezelése. Az NPS is fejlodott az idok soran: a hagyomdnyos NPS for-
mulatol az ok-okozati 0sszefiiggések mélyebb vizsgalatan 4t a modern NPS
elemzésekig. Az automatizacio és a mesterséges intelligencia segitségével az
ugyfélelégedettség mérése €s értékelése U1j dimenzidkba Iépett.

A felméréseket azokon a pontokon érdemes elvégezni, ahol az iigyfelek
kapcsolatba 1épnek a vallalkozassal. Emellett érdemes id6szakosan felmérése-
ket végezni, példaul negyedévente vagy évente, hogy folyamatosan nyomon
lehessen kovetni az iigyfelek elégedettségét és lojalitasat, azonositva ezzel a
trendeket.

A felmérést tudjuk 1ddziteni az elsd vasarlas utani néhany napra, mikor
a vasarlasi élmény még friss. Tudjuk iddéziteni termékek értékesitésekor a ki-
szallitashoz viszonyitva, mikor a vasarlo eloszor kezébe fogja az altala rendelt
terméket. Ezzel tobbek kozott a kiszallitasi folyamatot is vissza tudjuk mérni,
¢s nem csak a termék mindségét. Automatikusan felméréseket tudunk inditani
tigyfélszolgalati interakciokat kovetden e-mail formajaban. Ezzel az tligyfél-
szolgalat mindségét tudjuk hosszu tavon biztositani.
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Akar hiiségprogramok vagy mas 6sztonzorendszerek igénybevételét ko-
vetden is alkalmazhatunk NPS felméréseket. Vélhetéen ekkor jobb NPS-
indexeket fogunk tudni kimutatni, mint mondjuk az tigyfé¢lszolgalat esetében.
Ebbdl is latszik, hogy rendkiviil fontos az Gsszehasonlitasi alap. A magasabb
NPS-index ebben az esetben tehat varhatd, ezért a hasonlé kampéanyokhoz ér-
demes hasonlitani az eredményeket. Tovabba a promoterek forgalomterelése,
valamint az ajanlasokra vonatkozé 6sztonzés tovabb ndvelheti a vallalkozas be-
vételeit.

NPS felméréseket alkalmazhatunk webinariumok vagy online esemé-
nyeket kovetden is. Ekkor is értékes visszajelzésekre tehetiink szert. El6fizeté-
sek megujitasakor, lemondasakor vagy modositasakor is indithatunk felméré-
seket, azonban ekkor figyelemmel kell legylink az el6fizetd altal inditott miive-
letre, valamint az adott id0szak Osszesitéseire.

Az NPS mddszer online térben torténd kihasznaldsaban csak a képzelet
szabhat hatart. Szamos kreativ lehetdség all rendelkezésre, amelyekkel mér-
hetd, illetve novelhetd az tigyfélelégedettség.

Az NPS digitalis felhaszndlasdhoz kapcsolodd tovabbi egyik legna-
gyobb eldny az elére meghatarozott eseményekhez vald rogzités és a kapcso-
16d6 automatizmusok.

Szintén elény, hogy valods idejli adatokkal a kérddivek azonnal feldol-
gozasra keriilnek, igy valds idében lathatova is valnak az eredmények. Az au-
tomatizmusok lehetdve teszik a nagyobb mennyiségii adatok kezelését is, anél-
kiil, hogy az jelentds er6forrasokat felemésztene.

Mikor vonatkozik az NPS felmérésre a GDPR?

A cikkiinkben, az NPS-hez kapcsolododan szdmos olyan hasznalati lehetdséget
jeloltiink meg, amelyek esetében adatvédelmi jogi megfelelésre is szlikség van,
az NPS technikai kivitelezése mellett. Az adatvédelmi eldirasoknak valé meg-
felelés érdekében egy atfogo képet szeretnénk adni arrél, hogy mely esetekben
terjed ki az NPS felmérésekre az Europai Unio Altalanos Adatvédelmi Rende-
lete (GDPR).

Fdszabaly szerint, ha a személyes adat kezelése részben vagy egészben auto-
matizalt modon torténik vagy a személyes adatot valamely nyilvantartasi rend-
szer részeéve tették vagy azza kivanjak tenni, ugy az adott adatkezelésre kiterjed
a GDPR targyi hatalya (GDPR, 2016, 2. cikk (1)). Az NPS felmérések kapcsan
az adatok kezelése nyilvantartasi rendszer alkalmazasa tjan torténik, online
feltileten pedig még az adatok automatizalt kezelése is megvalosul. Ez azonban
még nem jelenti azt, hogy a GDPR kiterjed az NPS felmérésre. Ilyen esetben is
csak akkor vonatkozik ra a GDPR téargyi hatdlya, ha az NPS felmérésben rog-
zitett barmely adat személyes adatnak mindsiil.
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Erdemes megtekinteni a GDPR személyes adatra vonatkozo fogalmi
meghatarozasat, miszerint a személyes adat ,,azonositott vagy azonosithato ter-
meészetes személyre (,, érintett”) vonatkozo barmely informacio” (GDPR, 2016,
4. cikk 1.). A rendelet normaszdovege exemplifikativ modon segiti az értelme-
zést, melynek 1ényege, hogy a személyes adat forgalmat tagan sziikséges értel-
mezni, de azért nem hatartalanul. Fel szeretnénk hivni arra a figyelmet az online
végzett NPS felmérések kapcsan, hogy a felhasznal6 IP cime személyes adat-
nak mindsiil (EUB C-582/14. sz. iigy, 2016, 20. szakasz).

Amennyiben az NPS felmérésiink kozvetlen vagy kozvetett modon sze-
mélyes adatok kezelését is érinti, ugy kiemelt figyelemmel kell lenni az adat-
védelmi jogi megfelelésre is. Ilyen esetek a cikkiinkben emlitett autoszervizt
kovetd telefonhivas, a bank tigyfélelégedettség mérésére szolgald e-mail, sza-
mos automatizmus sorolhat6 ide, mely a hiiségprogramokkal, személyre sz616
kommunikécioval és ajanlattételekkel kapcsolatos.

Fontos azt is kiemelni, hogy az anonim informaciokra nem kell alkal-
mazni az adatvédelem elveit (GDPR, 2016, 26. preambulumbekezdés). Ebbol
adodoan érdemes az NPS felméréseket anonim mindségben tartani, mert az
ilyen tipust felmérésekre nem vonatkozik a GDPR.

A vélaszok alapjan torténd determinisztikus szegmentélds alapvetden
nem igényli személyes adatok kezelését, igy egy hatékony és kdnnyen megva-
16sithato eszkoz all rendelkezésre minden vallalkozé €s szervezet szamara.

Osszefoglalas

A tanulmany attekintette a Net Promoter Score (NPS) jelentdségét, felhaszna-
lasi modjait, valamint alkalmazasanak elonyeit és korlatait. Az NPS mindenek-
eldtt egy egyszerii €és hatékony mutato, amely segit a vallalatoknak mérni az
tigyfélhiiséget és elégedettséget, valamint 6sszehasonlitani sajat teljesitményii-
ket iparagi atlagokkal és a versenytarsakkal. Az eredmények alapjan a szerve-
zetek és menedzsmentjiik dontéstamogatd informaciokat nyerhetnek, amelyek
segitik ket a hosszl tavu stratégidk kialakitasaban.
A cikkben ramutattunk arra, hogy mi szamit j6 és rossz NPS pontszdmnak,
hangsulyozva, hogy a puszta szamszerii eredményeken tilmenden a piaci kon-
textus és az iparagi atlagok is fontos szerepet jatszanak az értékelésben. Bar egy
pozitiv NPS altaldban j6 jel, a versenyképes piaci kornyezet és a novekvo ligy-
féligények miatt a vallalatoknak folyamatosan torekedniiik kell a még jobb
eredmények elérésére.

Az NPS mérésének értelmezése soran kiemeltiik, hogy az NPS nem egy
egyszeri felmérés, hanem egy eszkdz, amely a hosszu tava trendek nyomon
kovetésére szolgal. Az adatok helyes értelmezése és az sszehasonlitas alapjaul
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szolgal6é mutatok, mint az iparagi atlagok €s a versenytarsak eredményei, szin-
tén kulcsfontossagiak. Az NPS folyamatos figyelése €s elemzése révén a val-
lalatok azonosithatjak azokat a teriileteket, ahol javitasra van sziikség, és kidol-
gozhatjak a megfeleld stratégidkat.

Az NPS alkalmazasanak szamos elénye van, beleértve a gyorsasagat,

egyszerliségét és az ligyfélkapcsolatok mélyebb megértését. Ugyanakkor a
modszernek vannak korlatai is, mint példaul a felmérésekben rejlé kognitiv tor-
zitdsok és adott esetben a valaszadési hajlandosag alacsony szintje, amelyek
befolyasolhatjak az eredményeket. Az NPS hasznalatakor elkeriilendé hibak
koz¢ tartozik a tal gyakori felmérés, a rosszul megfogalmazott kérdések, vala-
mint a felmérés eredményeinek helytelen vagy manipulalt hasznalata.
A digitalizalt kornyezetben az NPS alkalmazasa 01j lehetdségeket kinal, példaul
az automatizalt felmérések révén. A felmérések eredményeit valds idében lehet
elemezni, ami gyorsabb reakcidt tesz lehetové az tigyféligényekre. Az adatvé-
delem szempontjabol azonban fontos figyelembe venni a GDPR kovetelmé-
nyeit, amennyiben a felmérés soran személyes adatok kezelése is megvaldsul.

Osszességében az NPS egy értékes eszkdz, amely segit a véllalatoknak
javitani az ligyfélkapcsolatokat. A modszer helyes alkalmazésa és az eredmé-
nyek alapos elemzése révén a vallalatok novelhetik tigyfélhtiségiiket €s javit-
hatjak piaci pozicidjukat.
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