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NPS چیست؟
مزان  NPS .رند» و معیار سنجش تجربه مشتری است مخفف «امتیاز مبلغ  NPS
تکسـوال کنـد، بـا یـک نظرسـنجری موفـاداری مشتریـان بـه شرکـت را انـدازهگ
اندازهگری و با عددی از 100- تا 100+ مشخص مشود. هرچه ان امتیاز بالاتر باشد،
هتر است. NPS اغلب بهعنوان معیار طلای تجربه مشتری در نظر گرفته مشود و
اولن بار در سال 2003 توسط شرکت ِن مطرح شد و اکنون میلونها کسبوکار
رای ارزیای و پیگری تجربه مشتریانشان از آن استفاده مکنند. NPS نظر مشتری را

ر اساس یک سوال ساده مسنجد:

 

چقدر احتمال دارد که ان سازمان/محصول/خدمت را به
دوست یا همکارتان توصیه کنید؟

پاسخدهندگان امتیازی ن 0 (کم) تا 10 (زیاد) به ان سوال مدهند و ر اساس
پاسخ و امتیازشان در یک از 3 دسته زر قرار مگرند:
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مبلغان امتیاز 9 یا 10 مدهند و معمولا مشتریانی وفادار و مشتاق هستند. آنها .1
به خرید ادامه مدهند و با معرف شما به دیگران به رشدتان کمک مکنند.

یتفاوت‌ها امتیاز 7 یا 8 مدهند. آنها از خدمات شما راض هستند اما آنقدر .2
خوشحـال نیسـتند کـه مبلـغ شرکـت شمـا باشنـد و در راـر پیشنهادهـای رقبـا

آسیبپذرند.

مخالفان امتیاز 0 تا 6 مدهند. انها مشتریان ناراض هستند که بعید است .3
دوباره از شما خرید کنند و حتی شاید دیگران را رای خرید از شما منصرف کنند.
آنها متوانند به رندتان آسیب زنند و با تبلیغات دهانبهدهان منف مانع

رشدتان شوند

 

محاسبه NPS شما
شرکتان ساده است و فقط باید درصد مخالفان را از درصد  NPS محاسبه امتیاز  
مبلغان کم کنید. مثلا، اگر 10 درصد پاسخدهندگان مخالف، 20 درصد یتفاوت و 70
درصد مبلغ باشند، امتیاز NPS شما 60=10-70 است. تبدل مخالفان به مبلغان ر

NPS شما اثر مگذارد و وفاداری مشتریان به رندتان را هود مبخشد.

 

NPS کاری و رابطهای
رابطهای بهطور منظم و مثلا فصل یا سالانه انجام مشوند.  NPS نظرسنجهای 
هدف ان است که نظر دورهای مشتریان را بسنجید و احساس کل آنها نسبت به
شرکتان را بفهمید. هر سال متوانید رای ررسی رابطه سالم با مشتری از ان

دادهها استفاده کرده و معیاری رای موفقیت شرکت ارائه کنید.

نظرسنجهای NPS کاری پس از تعامل مشتری با شرکت انجام مشود (مثلا هنگام
خرید یا تماس با پشتیبانی). از ان نظرسنجها رای درک رضایت مشتری در نقطهای
مشخص و ارائه بازخورد درباره موضوع خاص استفاده مشود. رای شناخت مشتری
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در سطح کلان و خرد هتر است از هر دو نوع نظرسنج استفاده کنید.

 

چه چزی را متوان با استفاده از NPS اندازهگری کرد؟
اندازهگری کنید. علاوه ر محاسبه  NPS زی را با استفاده ازتوانید هر چقریبا م
NPS کلـ سازمـان، متوانیـد امتیـاز هـر چـزی از جملـه محصـولات، فروشگاههـا،

صفحات وب یا حتی کارمندانتان را اندازهگری کنید.

در تعن استراژی بازاریای یا سنجش تجربه مشتری هم متوانید از NPS استفاده
کنید. با استفاده از معیارهای NPS صنعتی هم متوانید عملکرد خودتان را با رقبا
مقایسه کنید. بهانترتیب متوانید بازار هدف را هتر بشناسید و ببینید مشتریان
چــه واکنشــی بــه محصــولات و خــدمات، کمنهایتــان در رسانههــای اجتمــاع و
کارمندان بخش خدمات مشتریان شما دارند. هدف ان است که مشتریان وفاداری به

دست آورید که فقط مصرفکننده نباشند و به مبلغان رند تبدل شوند.

 

(eNPS) ی کارمندانو ارزیا رای نظرسنج NPS استفاده از
درحالکه بیشتر نظرسنجهای  NPSرای جمعآوری بازخورد مشتری طراح شدهاند،
eNPS ی احساسات کارکنان هم استفاده کرد و به آنرای ارزیا توان از آنهااما م
مگوینـد. eNPS نشـان مدهـد کـه چقـدر احتمـال دارد کارکنـان شمـا شرکتـان را

بهعنوان مکان مناسی رای کار به دیگران توصیه کنند.

بعضها هم عقیده دارند که ان روش چندان مناسب نیست و هتر است از سار
روشهای جامع نظرسنج مانند نظرسنجهای مشارکت کارمندان استفاده کنید.
پیچیدگ لازم رای یک نظرسنج مشارکتی را ندارد، زرا فقط از یک سوال  eNPS
تشکل شده است. اگرچه متواند نقطه شروع خوی باشد، اما تصور کامل از
شرایط مناسب کارمندان به شما ارائه نمدهد و نمدانید پس از کسب ان دادهها،

باید کدام بخشها را هود ببخشید.
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NPS روش ساخت یک نظرسنج
تهیه نظرسنجهای NPS نسبتا آسان است، اما باید به ساماندهی دادهها و استفاده
طولانیمدت از آن‌ها هم فکر کنید. متوانید از نرمافزار نظرسنج استفاده کنید، اما

ازآنجاکه فقط یک معیار را ارزیای مکند، نمتوان چندان به نتاج آن تکیه کرد.

استفاده کنید تا  NPS توصیه مکنیم از پلتفرم مدریت تجربه مشتری یا نرمافزار 
دیدی جامع از مشتریانتان به دست آورید. پلتفرمهای مدریت تجربه مشتری به شما
امکان مدهند که تمام تعاملات شرکت با مشتریان فعل و آینده را پیگری کنید. با
استفاده کنید و ببینید کدام نقاط  NPS نصب ان سیستم متوانید از دادههای 
تعامل با مشتری دارای امتیاز NPS بالا هستند و کدام نقاط تماس امتیاز پانتری

دارند. در نظرسنجNPS  باید سوالهای زر را رسید:

1. سوالات جمعیت شناختی
را با سوالات جمعیت شناختی مانند سن، جنسیت و  NPS  خوب است نظرسنج
درآمد شروع کنید، زرا اطلاعاتی که از پاسخ به چنن سوالاتی به دست مآید رای
بخشبنـدی مشتریـان در فراینـد تجزیهوتحلـل مفیـد اسـت. اگـر هـم نیـازی بـه اـن
سوالات ندارید یا ان اطلاعات را از قل در سیستمهای CRM یا پایگاه داده مشتریان
دارید، آنها را در نظرسنج نیاورید. یادتان باشد هرچه سوالات نظرسنج کمتر باشد

هتر است.

NPS 2. سوال اصل
ان سوال اصل رای محاسبه امتیازتان است. سار سوالات رای تحلل راحتتر

امتیازات و پیگری پاسخدهندگان و دریافت بازخوردشان استفاده مشود.

3. دلل امتیاز
در ان سوال توضیح و باز، دلل اصل مشتری رای امتیازی که در سوال اصل داده
است را مرسید. پاسخ ان سوال به شما کمک مکند تا انگزه‌های مبلغان و
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مخالفـان را بفهمیـد. ررسـی پاسـخهای اـن سـوال تشریحـ زمـانر اسـت، بنـاران
استفاده کنید. اگر تعداد پاسخها زیاد  Text  iQ ل متن مانندزار تحلتوانید از ام

باشد، ازار تحلل متن باعث صرفهجوی فراوان در وقت مشود.

4. چگونه متوانیم تجربه شما را هتر کنیم؟
در ان سوال، از پاسخدهنده مخواهید راهکاری ارائه دهد تا شما بتوانید تجربه
هتری رای او رقم زنید. ان روش رای پیگری مشتریان مفید است. اگر پاسخ ان
سوال را از قل مدانید، متوانید مشکل مشتری را مسقیم حل کنید. یادتان باشد
همه موارد به دو سوال «دلل امتیاز» و «چگونه متوانیم تجربه هتری رای شما رقم
زنیم؟» نیاز ندارند، زرا بارها پاسخ یکسانی دریافت کردهاند. مثلا، اگر دلل امتیاز
بدی که به شما دادهاند، زمان انتظار طولانی هنگام تماس با شرکت وده است، راهکار

هود تجربه آنها، کوتاه کردن زمان انتظار است.

 

اجازه گرفتن از مشتری رای پیگری او
متوانید از شرکتکننده نظرسنج رسید که آیا اجازه مدهد در صورت نیاز او را
پیگری کنید و دوباره با او ارتباط رقرار کنید؟ اگر فرد در پاسخ نظرسنج به موردی
اشاره کرده باشد، شاید دوست نداشته باشد درباره آن با همه حرف زند. ر اساس
نوع توزع نظرسنج میان افراد مختلف، شاید بتوانید ایمل و شماره تلفن مشتری را
بگرید و شاید نتوانید. پس در صورت نیاز ان موارد را مسقیم از مشتری بخواهید.
اگر متوانید اطلاعات تماس آنها را با متادیتا از سیستم دیگری دریافت کنید، ان

اطلاعات و سوالات جمعیت شناختی را از آنها نرسید.

 

با امتیاز NPS خود چه کاری متوانید انجام دهید؟
NPS یک شاخص است، یک معیار کل رای پیگری مشتریان ارائه مدهد و به شما
امکان مدهد پیشرفتهای یک محصول، خدمت یا سازمان را ررسی کنید. اما
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اثر مگذارند.  NPS ر عوامل زیادی

مثلا کارمندان بخش پاسخگوی به مشتریان را در نظر بگرید. شاید یک کارمند امتیاز
78 و کارمند دیگر امتیاز 32 داشته باشد. شاید اگر فقط به ان امتیازها نگاه کنید،
نتوانید دلل ان تفاوت را بفهمید، اما اگر محیط که هر کارمند در آن کار مکند را
در نظر بگرید، دلل اصل را پیدا مکنید. شاید کارمندی که امتیاز کمتری گرفته با
مشتریانی مواجه وده که مخواستند خریدشان را کنسل کنند و کارمند دارای امتیاز
بالا با یک مشتری جدید رخورد داشته است. طبیع است که ان دو کارمند ر
اساس تجربه مشتری قل از تماس با شرکت، امتیازهای متفاوتی از مشتریان دریافت

کنند.

حتی متوانید مواردی مانند «میانگن زمان رسیدگ» یا «ارائه راهکار در تماس اول»
را ررسـی کنیـد یـا دربـاره وژگهـای خاصـ ماننـد مـودب یـا مفیـد ـودن کارمنـد از
مشتریان بازخورد بخواهید. همه ان موارد انگزه مشتریان و دلل امتیازی که به شما
داده‌اند را مشخص مکند. پس با تحلل دادهها، عوامل اثرگذار ر امتیازهایتان را

مشناسید.

با تحلل انگزههای اصل مشتری، شاید متوجه شوید که زمان انتظار مشتری هنگام
تماس با شرکت زرگترن نقش را در امتیاز NPS شما دارد و اول آن حوزه را هود
بخشیـد. همچنـن متـوجه مشویـد کـه انگزههـای اصـل بخشهـای مختلـف مثـل
گروههای سنی یا جنسیتهای مختلف با هم متفاوت است. در نتیجه متوانید
رویکردتان را با مخاطبان مختلف همسو کنید تا تجربه مطلوی کسب کنند. هرچه
دادههای بیشتری را جمعآوری و تحلل کنید، بیشتر با  ،NPS بتوانید در کنار امتیاز
عوامـل اثرگـذار ـر تجربـه مشتـری آشنـا مشویـد و حوزههـای مختلـف را ـر اسـاس

اولویتها هود مبخشید تا بیشترن اثر را ر مشتریان بگذارد.
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استفاده از داده‌های نظرسنجNPS  در مدل رزش مشتری
، NPSزش مشتری و شاخصهای تجربه مشتری از جملهوط به ربا ادغام دادههای مر
متوانید پیشبینی کنید که مشتری چه زمانی شما را ترک مکند و دیگر از محصول
و خدمتان استفاده نمکند. در گذشته، طراح مدل رزش مشتری فقط از عهده
آماردانان پیشرفته رمآمد، اما با Qualtrics Predict iQ متوانید مدل طراح کرده
و شروع به شناسای مشتریانی کنید که احتمالا شما را ترک مکنند و ترتی دهید

که یک تیم مراقبت از مشتری آن‌ها را پیگری کند.

 

NPS ر اساس پاسخهای نظرسنج بخش‌بندی
بخشبندی مشتریان ر اساس امتیازی که به شما دادهاند، راهی عال رای یافتن
الگوها و روشهای مناسب و هود نقاط تماس با مشتریان و ارقای تجربه آن‌ها
است. ان بخشبندی متواند ر اساس رفتار، عوامل جمعیت شناختی یا بازار
مشتریان انجام شود. با استفاده از امتیازات NPS که مشتری در مسر خرید به شما
مدهـد، متوانیـد در کانـال دلخـواه او و در لحظـه مناسـب از او بـازخورد بگریـد و

معیارهایتان را در طول زمان بازنگری کنید.
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