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Vyspély proces nemusi nezbytné vyhovovat potrebam zakazniki.
Rychly privodce Net Promoter Score (NPS)

David O'Reardon laskavé souhlasil s rozhovorem:
MiiZete vysvétlit zaklady Net Promoteru?

Jisté. Net Promoter je osvédceny zpUsob, jak zlepsit loajalitu zakaznikd spolecnosti nebo sluzby nebo
jejich spokojenost s produktem. A je to metrika — slouZi k pochopeni posunu k tomuto cili a pro
srovnavaci analyzu Vasi vykonnosti. Neni to software ani to neni nici intelektualni vlastnictvi — je to
pro kazdého zdarma.

Pokud jste si nékdy dostali otazku ,,s jakou pravdépodobnosti, na stupnici od 0 do 10, byste nas
doporucili priteli nebo kolegovi?“, pak jste narazili na spolecnost, ktera pouziva Net Promoter. Po
této otazce obvykle nasleduje jedna nebo dvé dalsi oteviené otazky. Ptaji se na dlivod (stupen)
hodnoceni a na to, co by se dalo udélat pro zlepsSeni. Podle hodnoceni zakaznika (v odpovédi na prvni
otazku) se dotazovani kategorizuji jako Propagatofi (hodnotili 9 nebo 10), Pasivni (7 nebo 8) nebo
Kritici (6 a méné). Net Promoter pak doporucuje fadu postupl jak z Pasivnich a z Kritik( udélat
Propagatory.

Cisté skére Net Promoteru se pak vypoéitd jednoduse odectenim procenta Kritik(i od procenta
Propagator(. Vysledek se pohybuje mezi -100 (vSichni zakaznici jsou Kritici) a + 100 (vSichni zakaznici
jsou Propagatofi).

Net Promoter se obvykle pouzivd dvéma zplsoby — transakénim (nazyvanym také operativni nebo
bottom-up) a relacnim (nazyvanym také brand nebo top-down). Transakéni NPS se pouZiva pro
méreni a zlepSovani spokojenosti zakaznik( na zakladé zvlastni interakce (napf. po uzavreni ticketu
podporou IT). Relacni NPS se pouziva k méreni a zlepSovani celkové loajality nebo spokojenosti

s produktem, znackou nebo sluzbou, napf. prostfednictvim ro¢niho prizkumu.

Proé je pro IT tymy diileZité pouZivat pFistup ke zlepsovdni zakaznickych sluZeb jaky pfedstavuje Net
Promoter?

Existuje nékolik divoda. Za prvé, IT tymy spoléhaji pfilis ¢asto na SLA, naptiklad pokud jde o reakci
na incidenty a cilové hodnoty, do kdy se musi vyresit. Pro podplrny personal jsou tyto cilové hodnoty
skvélé, kdyZ se ma urcit co a kdy délat, ale o tom, jak to vnimaji zakaznici, nefikaji nic. Pokud jste
nékdy méli pro vase SLA panel zelenych semafor(l a zakaznik presto nebyl spokojen, pak vite, o ¢em
mluvim. Rad tomu fikdm melounovy efekt — vykonnostni ukazatele SLA jsou vSechny zelené, ale
vevnitf na strané zakaznik( jsou Cervené a zékaznici rozzlobeni. Tradi¢ni SLA neméri spokojenost a
vnimani na strané zakaznik(, Net Promoter ano.

Druhym dlvodem je, Ze posuzovani vyspélosti procesu — formalni i neformalni — nepomaha IT tymim
nijak smysluplné prioritizovat. Konfiguracni fizeni je na stupni vyspélosti 2, tak co?! A na druhé strané
i vyspélé procesy mohou byt blbost a uspokojovat potieby zakaznik( se jim nékdy nedafi. Vas proces
PInéni pozadavkd mize byt velmi vyspély — dokumentovany, automatizovany, méreny atd. — a presto
jsou zakaznici stale frustrovani tim, Ze opatfeni hardwaru trva tak dlouho a zZe kdyz 7adate o
aktualizaci je Jim vzdy nevrly. Vyspély proces nemusi nutné vyhovovat potfebam zakaznika.
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Znalostni rdmce, jako je ITIL a COBIT pretékaji feSenimi. Jsou skvélé v tom, kdyz mate problém

s néjakou sluzbou a potfebujete néjaké napady jak je resit, Ze se mate kam obratit. Ale jak vite, Ze
mate problém a jak vite, ktery z nich je nejnaléhavé;jsi? Jestlize chcete sluzbu zlepsit (pokud jste z IT a
nechcete, jste asi na Spatné pozici) musite naprosto nezbytné pochopit mysleni zakaznik(. ZaleZitosti
jako naptiklad kvalita sluzeb a hodnota vychazeji z toho, jak je vnimaji zakaznici.

Net Performer pouZivaji velmi ¢asto zdkaznicky orientované organizace. Jak prizpisobujete typicky
formadt Net Performeru, aby vyhovoval internim tymim jako IT, HR atd.?

To je vyborna otazka. Interni poskytovatelé sluzeb ¢asto prehlizeji Net Performer jako metodologii
zlepsovani kv(li prvni otazce — ,Jak je pravdépodobné, Ze byste nas doporucil pfiteli nebo kolegovi?“.
Ve vztahu k internimu zakaznikovi to prosté nedava smysl. Kdo bude svym kamarad( v hospodé
vypraveét, Ze jejich IT ma fantasticky Service Desk, a Ze by tam méli zavolat, az budou mit pristé
problém s iPadem! Cely trik spociva v preformulovani otazky tak, aby méla pro zdkaznika smysl, napf.
,Jak byste hodnotili, na stupnici od 0 do 10, podle nedavné zkusenosti s podporou, vasi celkovou
spokojenost?“.

Co je Spatného na tradicnim transakénim priizkumu, s nimZ jsme se blize seznamili?

Dvé véci:

1. ProtoZe vsichniinterni poskytovatelé sluzeb pouzivaji jiny prizkum a jind méritka, nemohou
provést srovnavaci analyzu své vykonnosti s ostatnimi. Jejich méritka se vypocitavaji rGznymi
zpUsoby, takZe jedna organizace nedokaze fici, zda si ty ostatni vedou lépe nebo hiife neZ ona.
Kdo a od koho by mél ¢erpat naméty na zlepseni?

2. Vétsim problémem je druha véc. Vétsina organizaci prosté nevi, co si pocit s daty, ktera sbiraji.
Zkoumaiji, vypocitavaji néjakou hodnotu spokojenosti a pak o ni informuji v néjaké zpraveé pro
management. A to je vSechno. A to je hrozna Skoda, protoze existuje spousta zplUsobU chovani,
ktera by se méla prozkoumat, a z ¢ehoZ by mohla rezultovat vyznamna zlepseni spokojenosti
zakazniku. Jestlize ale nedélate nic jiného neZ prlizkum a vypocet hodnoceni, necekejte zadné
zlep3eni. Rikdm tomu , propast ztracenych pfileZitosti“ — velmi u&inné véci, které se nedélaji mezi
dokoncéenim prizkumu a informovanim o vysledcich. Propast preklenete osvojenim chovani a
¢innosti, které doporucuje Net Performer. U internich poskytovatelll jsem zaznamenal vyznamna
zlepseni za par mésicu.

Jaké problémy a prileZitosti ke zlepseni jste zaznamenal u tymd, které zac¢aly vénovat pozornost
zpétné vazbé od zdkazniki? Jsou néjaké oblasti, které jasné vyénivaji?

Nejcastéjsim tématem zpétné vazby v transakénich prizkumech je Spatna komunikace — volani na
technickou podporu mizi zdanlivé v ¢erné dite, ocekavani zakaznik( ohledné termind splnéni /
vyreseni nikdo nefidi, a tickety se uzaviraji bez predchoziho ovéreni u zakaznikd, jestli jsou s feSenim
spokojeni a jestli funguje.

Pokud jde o prlzkumy vztahd, je kazdy zakaznik jedinecny. Vidime vSechny problémy od rychlosti
sité, vynucené pouzivani starych PC, Spatna dostupnost, neodpovidajici zapojeni byznysu v IT
projektech, nasazovani, zplsobujici prilis mnoho chyb, provozni doba Service Desku, ktera
nevyhovuje byznysu. Tedy skoro vSechno je problém. Proto je prizkum vztahd shora dolt tak
dllezity. Pokud se pro pravidelné prizkumy mezi internimi zakazniky pouzije Net Promoter, poskytne
skutecné bohaté informace o tom, co zakaznik povaZuje za prednosti a slabiny IT. Vysledky jsou pro
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vedeni IT ¢asto prekvapujici, coZ je dobre, protoze bez téchto informaci je nebezpedi, Ze investuji
omezené zdroje do zlepSeni v oblastech, které nejsou pro zdkaznika tak dllezité.

Kdybyste mél ze vsech zkusenosti s transformaci IT tymii vybirat, mate néjaky tip se zdsadnim
dopadem, ktery byste navrhl?

Ano. Ale je to spiSe zplisob mysleni, nez néjaky tip jako takovy. A to je — neodbyvat zpétnou vazbu od
zakaznikl jako néco nafouknutého a nedlleZitého. Pokud poskytujete sluzbu zdkaznik(im, pak
pochopeni jejich vnimani je velmi, velmi dulezité. Odbyvani zpétné vazby od zakaznik( jako néco
nafouknutého a nedulezZitého je na vase vlastni nebezpedci. Jak kvalita, tak hodnota jsou vysledkem
vnimani, nikoli objektivniho méreni jako je dostupnost v procentech a primérné doby odezvy.

Transakéni vyzkumy pomoci Net Promoteru jsou skvélym zplsobem, jak podnécovat neustalé
zlepsSovani Service Desku a podpurnych funkci IT — zlepSovani zplsobem, ktery vnima pozitivné
vétsina zakaznikd. Prlizkum vztahl pomoci Net Promoteru je pak cennym vstupnim zdrojem pro IT
strategii, zajistujici, Ze IT investuje do oblasti, které jsou pro byznys opravdu dleZité a ne jen pro to,
Ze to tikd Gartner.

Jestlize IT tymy nechapou zakaznické vnimani IT a aktivné nevyhledavaji zlepseni, je konecny vysledek
smutny a predvidatelny — IT se fidi jako nakladové stredisko, rozpocet se krati, funkce se outsourcuji
a vedouci pracovnici IT se vyméni. A v hospodach a na vecircich nasi pratelé, bez ohledu na to, jakou
praci v IT déldme, na nas nadavaji, protoZe tam kde pracuji, je IT oddéleni blbost.

Dave pomaha IT tymdm a dalSim internim poskytovatelim sluzeb zvladnout Net Promoter a
poskytovat zakaznik(m lepsi sluzby, zlepsit jejich povést a zvysit spokojenost internich zakaznika. V IT
pracoval 25 let a je CEO a zakladatel spolecnosti.

Zdroj naleznete zde: http://www.theitsmreview.com/2015/09/net-promoter-score-nps/

© Preklad itSMF Czech Republic 2015 3


http://www.theitsmreview.com/2015/09/net-promoter-score-nps/

