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uvobD

Nejvic precitovana korelace v CX

Maloktery narok v customer experience byl opakovan tak sebejisté
— a tak Casto — jako ten, ktery Fred Reichheld pustil do ob&hu

v roce 2003: Ze Net Promoter Score predikuje zakaznickou loajalitu
a skrz ni rust firmy. Dvé desetileti a n&kolik tisic keynote slid(i Po patnacti strankach byste meli umet:

pozdéji se ten narok stal téméf-axiomem. Promotéfi zustavaiji, - Presné fict, co Reichheld plivodné tvrdil — a netvrdil.
kritici churnuji, zbytek je detail.

Co se z tohoto dokumentu dozvite

Rozpoznat Etyfi mechanismy, kterymi NPS skute¢né muze

A v mnoha byznysech to zhruba odpovida tomu, co data ukazuji. Ale pohanét retenci.
ne ve vSech, a ne z divodu, které vétsina CX leader( predpoklada. - Odhalit 8est strukturalnich podminek, za kterych je korelace
Rostouci kus peer-reviewed vyzkumu — a nase vlastni klientska prace iluzi.

— ukazuje, ze korelace mezi NPS a retenci je nékdy realna, nékdy Spustit pétikrokovou diagnostiku na vlastnich datech a zjistit, ve

spurious a nejcastéji nékde mezi tim. Rozdil je obrovsky dulezity, kterém svété jste.

protoze kazdy CX dashboard, exekutivni bonus a strategickeé
rozhodnuti postavené na zjednodu$ené verzi pfibéhu riskuje, ze je
postavené na pisku.

Rozhodnout, jestli NPS sam staci pro vas byznys, nebo
potfebuje doprovod.

Tento dokument je peclivy pohled na to, kdy je ta vazba realna a kdy je
iluzi. Neni to anti-NPS dokument. NPS zlstava uzite€nym, levnym,
dobfe pochopenym pulse-checkem zakaznického sentimentu, a

v InsightSofa ho vyrazné pouzivame. Ale sentiment neni chovani, a
chovani neni vzdy vynos. Brat ty tfi jako zaménitelné je nejosudnéjsi
chyba, jakou CX programy délaji.

Caésti tohoto dokumentu jsou kritické k tomu, jak se NPS b&zné
pouziva. Zadna z nich nenf kriticka k NPS jako méficimu nastroji.

Ten rozdil je dllezity:
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CAST |
A4

Co literatura o NPS skutecné rika

Nez zhodnotime, jestli je vazba mezi NPS a retenci realnd, stoji za to si

znovu precist, co Fred Reichheld pdvodné tvrdil v Harvard Business T¥i Cisla, ktera ramuji debatu
Review v prosinci 2003. Clanek The One Number You Need to Grow Makro dikazy o korelaci NPS—retence jsou skute¢né smigené. Tfi
déla relativné Gzky argument: Ze otazka ,jak pravdépodobné, Ze byste reprezentativni data points z publikovaného vyzkumu:

doporucili?* korelovala v jeho vzorku étrnacti odvétvi s mirou rdstu
firmy v nasledujicich letech. Z toho pozorovani navrhl NPS jako jednu,

jednoduchou manazerskou metriku. r ~
Reichheld netvrdil, v tom ptvodnim ¢lanku, Ze NPS je nejlepsi prediktor 0 1
ristu v kazdém odvétvi, Zze vazba funguje v kazdém byznys modelu, J

nebo ze existuje univerzalni kauzalni mechanismus. Tyhle naroky byly Reportovana
pridany pozdéji — praktiky, konzultantskymi firmami a software vendory korelace mezi

— nékdy s dukazy, nékdy bez. NPS a dvouletou

retenci
. . . v Keiningham et
Co peer-reviewed literatura zjistila al. (2007).
Od roku 2007, kdy Timothy Keiningham a spoluautofi publikovali prvni Re;:t?éale

major replikaCni pokus v Journal of Marketing, se akademicky obraz
stal vyrazné jemnéjsi. Hlavni zjisténi:
NPS je jedna z nékolika mindset metrik, které koreluji s retenci — ne

konzistentneé ta nejlepsi.

Top-two-box satisfaction ¢asto koreluje s dvouletou retenci stejné
silné jako NPS.

Podil variance
v rustu firmy

Jediny nejlep$i prediktor retence je ¢asto délka stavajiciho vztahu, ne vysvétleny NPS

T, u Lee et al.
néjaké skore.
(2021), napfic

Napfi¢ odvétvimi NPS vysvétiuje relativné maly podil variance v ristu 600+ firmami.
(typicky < 5 %).

Replikacni krize kolem NPS je realna, ale neznamena, ze je metrika

k nicemu. Znamena, Ze je podminéna: za nékterych podminek funguje
dobie, za jinych $patné. Casti Il a Il tohoto dokumentu ty podminky
mapuji detailné.
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CAST | - POKRACOVANI

Proc ta otazka porad zalezi

TFi pouziti NPS, ktera zavisi na tom, ze vazba je
realna

Pokud je korelace mezi NPS a retenci slaba, dvojzna¢na nebo absentni pro vas
byznys, tfi bézna pouziti metriky se stanou problematickymi — nékdy vazné.

1. Navazovani exekutivnich bonusti na pohyb NPS

Mnoho velkych organizaci dnes vaze ¢ast exekutivni kompenzace na NPS.
Pokud NPS realné nepredikuje vynos nebo retenci ve vaSem byznysu,
platite bonusy za pohyb sentimentu — moZné zpusoby, které nevyrobi zisk.
Videéli jsme firmy zlepsit NPS o 8 bodll za dva roky bez méfitelného efektu na
vynos, zatimco kazdy rok vyplacely bonusy.

2. Stavba churn-prevention modelti na NPS samotném

Prediktivni churn modely, které pouzivaji NPS jako dominantni signal, budou ve
Spatném byznysu Spatné cilit intervence. Skute¢na prevence vyzaduje
behavioralni signaly — vzory pouziti, support kontakty, frikce v platbe,
smluvni milniky — kombinované se sentimentem, ne sentiment samotny.

3. Forecasting vynosu z NPS targetu

Pokud v board packu uvedete, Ze ,10bodové zlepSeni NPS zvySi vynos o X %",
délate kvantitativni narok. Pokud je narok Spatné, leadership rozhodnuti na
ném postavena budou taky Spatné. Nejdrazsi verze té chyby je preinvestovat
do iniciativ, které hybou NPS, a podinvestovat do véci, které realné hybou
retenci.

© InsightSofa - insightsofa.com

Kdy korelace plati a kdy je iluzi

Jak jsme se sem dostali

Davod, pro¢ se korelace stala tak Siroce pfijimanou, ma min co délat
s pUvodnimi dikazy a vic se tfemi strukturalnimi silami:

Jednoduchost — jedno Cislo, jedna otazka, jeden graf. Exekutivni tymy
chtéji metriky, které si udrzi v hlavé.

Cross-company srovnatelnost — NPS je standardizovany, coz déla
benchmarking snadnym a konzultantskou praci Skalovatelnou.

Vendor ekosystém — kazda hlavni CX platforma prodava NPS
dashboardy a preferuje prodavat jistotu spi$ nez vyhrady.
Nic z toho neni pfesné Spatné. NPS je jednoduchy, srovnatelny a dobre

podpofeny nastroji. Problém se objevuje teprve, kdyz se ty provozni vyhody
zameénuji s védeckou validitou.

Pracovni pozice

Pro zbytek dokumentu budeme zachazet s NPS jako s uzite€nym,
ale limitovanym indikatorem budouci retence. Zajimava otazka
neni, jestli korelace ,existuje”, ale za jakych podminek existuje ve
vasem konkrétnim byznysu, a co délat, kdyz ne.

Fred Reichheld & Rob Markey, The Ultimate Question 2.0 (Harvard
Business Press, 2011); Timothy L. Keiningham et al., A
Longitudinal Examination of Net Promoter and Firm Revenue
Growth, Journal of Marketing (2007); Hyun Lee et al., The use of

NPS to predict sales growth, Journal of the Academy of Marketing
Science (2021).
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Kdy korelace plati a kdy je iluzi

Ctyii mechanismy za skuteénym propojenim NPS a

retence

Kdyz je korelace mezi NPS a retenci realnd, téméf nikdy ji nedéla jediny mechanismus. Z nasi zkudenosti existuji ¢tyfi odlisné behavioralni cesty,
kterymi vySSi NPS preklada v to, ze zakaznici skutecné zlstavaji. Kazda funguje na jiném ¢asovém horizontu a je hnana jinym psychologickym
procesem. Védét, které mechanismy ve vasem byznysu funguiji, je rozdil mezi CX programem, ktery kumuluje, a tim, ktery ne.

Mechanismus

1. Snizené vyhledavaci chovani

obnovuji nebo znovu nakupuiji.

2. Rozhodnuti o opakovaném nakupu

pravdépodobnost, ze vas aktivné znovu zvoli.

3. Snizena cenova citlivost

4. Word-of-mouth zpétnovazebni smycka

(commitment bias, social proof).

Pro¢ je mechanismus 1 nejvic podhodnoceny

Nejvetsi jediny prispévek NPS k retenci, ve vétsine subscription a low-friction
byznysu, neni aktivni loajalita — je to absence aktivniho hledani. Promotéfi
jednodu$e neoteviraji konkurenéni weby. Obnovuji, znovu nakupuiji, akceptuji
auto-renewal. Neékdy se tomu fika ,frictionless loyalty” a je to to, co firmam

s vysokym NPS davé obrovskou, tichou provozni vyhodu.

Implikace: korelace NPS—retence je nejsilngjsi na trzich, kde maji zakaznici
Casté, low-cost pfilezitosti pfepnout, a rozhodnou se nepfepnout. Na trzich, kde
by snadno pfepnout nemohli, i kdyby chtéli, se tento mechanismus zhrouti (viz
Cast Ill).

© InsightSofa - insightsofa.com

Sila efektu Casovy
horizont
Promotéfi travi min mentalni energie srovnavanim alternativ. Defaultné Silny — a rychly Mésice 0—6
Pfi dalsim renewal nebo nakupnim triggeru je u promotérd vétsi Stiedné silny Mésice 6-18
Promotéfi toleruji mala zdrazovani bez odchodu; kritici ne. Stredné silny Mésice 3—24
Promotéfi doporuéuji, coz zlepsuje jejich vlastni divody zUstat Slaby, ale Mésice 12—
kumulativni 36+

Pro¢ musi byt pfitomné vSechny ¢étyfi mechanismy

Divat se jen na jeden mechanismus — obvykle mechanismus 2, opakovany
nakup — nechava tfi Ctvrtiny pfibéhu nepokrytych. Uzite€na diagnostika pfi
¢teni jakéhokoliv naroku ,NPS Zene rlst” je zeptat se, ktery ze étyf
mechanismu je navrhovan. Pokud zni odpovéd' ,v§echny, néjak*, berte narok
s rezervou. Pokud pojmenuje jeden konkrétni mechanismus a data za nim,
vezméte ho vazne.
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CAST 111

Sest iluzi, které fal$uji korelaci

lluze v tomto kontextu znamend vzor v datech, ktery vypada jako ,vysoké NPS vede k retenci®, ale je ve skuteCnosti vyrabény nécim dplné jinym.
Problém s iluzemi je, Ze na dashboardu vypadaji identicky jako skuteCné korelace. Jediny zpUsob, jak je odlisit, je zeptat se mechanisticky, proc¢ by
zakaznik s vysokym NPS zlstal — a byt upfimny k odpovédi.

ILUZE 1 ILUZE 2 ILUZE 3 ILUZE 4 ILUZE 5 ILUZE 6
Survivor Smluvni Trzni Navykové Agregacni Response
bias vazanost struktura nakupovani paradox bias

Kazda iluze je nejvic rozSitena v konkrétnim typu byznysu. Tabulka nize dava first-pass diagnézu: odvétvi a byznys modely, ve kterych je kazda iluze
obzvlast bézna, a jednoduchy symptom, ktery se da hledat ve vlastnich datech.

# Nejcastéji v... Prvni symptom k hledani
1 Survivor bias Subscription, Saa$, telco, jakykoliv Pramérna délka vztahu respondent NPS je >
panel-based prizkum délka vztahu celé baze
2 Smluvni vazanost Telco, B2B SaasS s ro¢nimi kontrakty, Churn vybouchne na renewal date, mezi
pojistovny renewaly je plochy
3 Trzni struktura Utility, regulované bankovnictvi, lokalni Retence je vysokd, ale NPS je mizerné nebo
monopoly negativni
4 Navykové Potraviny, FMCG, low-involvement retail Kritici stejné dal nakupuiji, ve stejné frekvenci
nakupovani
5 Agregacni Multi-segment byznysy, multi-product Celkova korelace se prevrati, kdyz rozdélite
paradox portfolia podle segmentu
6 Response bias Jakykoliv program s response rate pod Respondenti nejsou demograficky
~25 % reprezentativni

© InsightSofa - insightsofa.com 7
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CAST Il - ILUZE 1-2

Survivor bias a smluvni vazanost

ILUZE _1 .
Survivor bias

Vétsina firem méfi NPS tim, Ze posila e-mail zakaznikim, ktefi jsou stéle aktivni. Z definice tedy zakaznici, ktefi uz churnovali, ve vzorku nejsou.
Z&akaznici davajici dnes kriticka skére jsou tedy disproporéné kritici, ktefi jeSté neodesli. Zakaznici, ktefi by dali nejnizsi skére, uz davno odesli — a
jsou neviditelni.

VIDITELNY VZOR Kritici ve va$i aktivni bazi churnuji, feknéme, 25 %. Promotéfi churnuji 5 %. Data vypadaiji, ze ukazuiji silnou vazbu NPS—retence.
Ale zakaznici davajici nejhorsi skore odesli dlouho pfed tim, nez jste je mohli oslovit, takze ,kritick&d" skupina, kterou vidite, je vliastné mirn&jsi polovina
skute¢né populace kritikd.

PROC TO ZALEZi Naméfena korelace systematicky nadhodnocuje, kolik NPS predikuje churn v $iri populaci. Pohyby NPS v ¢ase miiZzou vypadat
Iépe, nez jsou, protoze nejhorsi zékaznici dal odpadavaji ze vzorku. Jakykoliv prediktivni churn model trénovany jen na prezivSich zakaznicich bude
podhodnocovat churn v segmentu, kde to nejvic zalezi.

ILUZE 2
Smluvni vazanost (contractual lock-in)

V byznysech s ro¢nimi nebo viceletymi kontrakty (B2B Saa$, telco, pojistovny, utility) zakaznici zUstavaji, protoze musi, ne protoze chtéji. NPS skore,
které daji ve Ctvrtém meésici, méa jen velmi mélo spole¢ného s tim, jestli obnovi ve dvanactém meésici — pokud neni skére katastrofalné nizké a renewal
nepadne zrovna ve spravném okné.

VIDITELNY VZOR Retence vypada vysoka napfi¢ véemi NPS pasmy béhem locked-in obdobi. Korelace se objevi, slabé, jen kolem renewal okna.
Mimo renewal udalosti je NPS nekorelované s tim, co zakaznici skute¢né délaji. To déla nebezpeénym pouzivat NPS jako early-warning signal pro
churn v jakémkoliv jiném bodé Zivotniho cyklu.

Uzite€ny test
Vyfadte smluvné vazané zakazniky z kalkulace retence Uplné. Pokud korelace NPS—retence mezi renewable bazi zlstane silng, je vztah
redlny. Pokud zmizi, méfili jste smluvni pravo, ne customer experience.

© InsightSofa - insightsofa.com 8
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CAST Il - ILUZE 3-4

Trzni struktura a navykové nakupovani

ILUZE 3
Trzni struktura (zadna realna alternativa)

V kategoriich, kde je realny pocet alternativ velmi maly — lokalni utility, regulované bankovnictvi na koncentrovanych trzich, niche B2B dodavatelé bez
konkurence — zékaznici mizou zlstat bez ohledu na to, jak se citi. NPS skére poctivé reflektuje sentiment, ale sentiment se neprevadi na chovani,
protoze neni kam jit.

VIDITELNY VZOR Retence je velmi vysoka (90 %+), NPS je mizerné (¢asto sotva pozitivni nebo negativni) a obé jsou v podstaté nekorelované.
Horsi, vztah mzZe byt obraceny: zakaznici davajici vysoka skére to délaji, protoze nedavaji pozor, zatimco angazovani zakaznici — ktefi by nejspi$

DIAGNOSTICKA OTAZKA Zeptejte se tfi zakaznik(, jejich viastnimi slovy, co by udélali, kdybyste zitra zdvojnasobili ceny. Pokud realisticka odpovéd
je ,stéZovat si, ale zistat', trzni struktura je dominantni hnaci silou retence. Pohyby NPS mdzZou stéle stat za sledovani z reputacnich ddvod, ale ne
jako leading indikator vynosu.

ILU,ZE 4 ; .,
Navykové nakupovani

V kategoriich s vysokou frekvenci a nizkym zapojenim — supermarket, palivo, subscription média, FMCG — zakaznici nakupuji na autopilota. Nedélaji
aktivni srovnavaci rozhodnuti kazdy tyden, a otadzka ,jak pravdépodobné, ze byste doporucili?“ aktivuje kognitivni proces, ktery nema nic spole¢ného
s behavioralnim procesem Zenoucim jejich skute¢né nakupy.

VIDITELNY VZOR Kritici a promotéfi ukazuji jen mirné odli$né repurchase rates. Promotéfi fikaji v priizkumech hezké véci a nakupuiji podobné jako
vsichni ostatni; kritici fikaji kritické véci a taky nakupuji podobné. Data vypadaji jako slaba pozitivni korelace, ale je to z velké ¢asti Sum.

Nahodné uzite¢né zjisténi
Pokud vasi navykové nakupujici zakaznici vykazuji jakykoliv behaviorélni rozdil podle NPS pasma, je to samo o sobé zajimavé — obvykle to
znamena, Zze sub-segment uvnitf nich déla aktivni volby, a to je pfesné segment, ktery chcete identifikovat a chranit.

© InsightSofa - insightsofa.com 9
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CAST Il - ILUZE 5-6

Agregacni paradox a response bias

ILUZE 5 . .
Agregacni paradox

Nékdy je korelace mezi NPS a retenci realna uvnitf kazdého segmentu zakaznické baze, ale agregat vypada UplIné jinak — nebo naopak. Tohle je

znamy Simpsontyv paradox, prevlieéeny do CX obleceni. Je to jedna z nejbéznéjsich a nejvic podcenovanych iluzi, se kterymi se v klientskych datech
setkavame.

KONKRETNI PRIKLAD B2B software firma zjisti, Zze v agregatu jsou NPS a retence nekorelované. Rozdéleni podle velikosti zakaznika odhali pravdu:
mezi enterprise zakazniky NPS silné predikuje renewal. Mezi SMB zakazniky nepredikuje nic — ti jsou tazeni cenou. Agregat skryval oba signaly.
Jednat podle agregatu by vedlo k Spatnym investi€énim rozhodnutim v obou segmentech.

JAK TO NAJIT Spustte korelaci NPS—retence samostatné podle segmentu (velikost, délka vztahu, kanal, geografie, produkt). Divejte se zvlast na
momenty pravdy: novi zakaznici, obnovujici zakaznici, nedavni stézovatelé. Hlidejte si paradoxni znaky — agregatni korelace ukazuje jednim smérem,
zatimco kazdy segment ukazuje opacnym.

ILUZE 6
Response bias a self-selection

NPS programy s nizkym response rate maji fundamentalni problém reprezentativnosti. Zékaznici, ktefi odpovidaji, jsou systematicky odliSni od téch,
ktefi ne — typicky vic angazovani, vic loajalni a vic polarizovani (bud’ silné spokojeni, nebo silné nespokojeni). Metrika nakonec méfi nazory self-
selektované mensiny.

VIDITELNY VZOR Response rates pod 25-30 % by se mély brat s rezervou. Pod 10-15 % jsou v podstaté nereprezentativni. Jakakoliv korelace mezi
NPS a retenci, kterou v tomto vzorku pozorujete, vam fika o chovani angazovanych zakaznikd, ne vasi zakaznické baze jako celku.

CO S TIM Zvyste response rate — alternativni kanaly (SMS, WhatsApp, in-app, termindly), krat$i prizkumy, lepéi na¢asovani. Rutinné vidime
zdvojnasobeni response rate, kdyz se pouziji transakéni kandly ve spravny moment. Pfipadné aplikujte vazici schéma, které NPS upravi podle
demografického a behavioralniho profilu non-respondent.

© InsightSofa - insightsofa.com 10
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CAST IV

Diagnosticky test pro vase data

Smyslem predchozich sekci neni argumentovat, ze NPS je k ni¢emu — ani zdaleka. Smyslem je, Ze jestli NPS ve vasem byznysu predikuje retenci,
je empiricka otazka se znatelnou odpoveédi. Pétikrokovy diagnosticky test niZe je test, ktery interné spoustime s klienty InsightSofa, kdyz na téhle
otdzce zalezi. Kazdy krok zabere mezi par hodinami a par dny analytického ¢asu. Dohromady vyrabi obhajitelny verdikt o tom, jestli s NPS zachazet
jako s prediktivni, naznacujici, nebo v podstaté dekorativni metrikou.

Krok Co délat Co hledate

1. Kalibrace vzorku Porovnejte demograficky a behavioralni profil Shodu na délce vztahu, segmentu, ARPA. Velké odchylky
respondentl NPS s celou bazi. znamenaji, ze response bias kontaminuje vase data.

2. Lock-in uprava Vyradte zakazniky, ktefi v dalSich 12 mésicich Pokud korelace existuje jen v locked-in kohort&, mate smluvni
nemuzou churnovat (aktivni kontrakty atd.) vazanost, ne loajalitu.
z analyzy.

3. Behavioralni cross-check Pro kazdé NPS pasmo spocitejte repeat-purchase VSechny tfi by se mély hybat stejnym smérem jako NPS.
rate, share-of-wallet a ¢as k dalSimu nakupu. Pokud ne, NPS neni behavioralni.

4. Segmentovy test Spustte korelaci NPS—retence samostatné pro Pokud segmentové korelace odporuji agregatu, mate
kazdy hlavni segment (velikost, délka vztahu, agregacni paradox.
kanal).

5. Time-lag check Posurte NPS o 3, 6, 12 mésicl a znovu zkorelujte Skute€ny leading indikator by mél mit vrchol pfi 6—
s retenci v kazdém nasledném okné. 12mésicnim posunu. Zadna korelace na zadném posunu =

zadny signal.
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CAST IV - POKRACOVANI

Jak diagnostiku oskorovat

Berte kazdy z péti krokl jako pass/fail kontrolu. Krok ,projde“, kdyz se data chovaji tak, jak by se méla chovat pfi skute¢né vazbé NPS—retence. Rubrika nize
mapuje pocet Uspéchd na to, co mlzete s NPS ve svém byznysu vérohodné délat.

Vysledek diagnostiky 4-5 kontrol prosio 2-3 kontroly prosly 0-1 kontrola prosla

S NPS zachazejte jako... Skute¢nym leading indikatorem Smérovym indikatorem, ne Metrikou brand health, ne prediktorem
retence forecastem retence

Pouzijte ho pro... Forecasting, early-warning, Trend monitoring, sledovani Externi srovnatelnost, sledovani
exekutivni bonusy sentimentu reputace

Sparujte s... Behavioralnimi cohort dashboardy Daty o repeat-purchase a PInym behavioralnim modelem — NPS
(lehké parovani) stiznostech (stfedni) je jen podpulrny diukaz

Pro¢ kazdy krok zalezi

Krok 1 kontroluje response bias (lluze 6). Pokud respondenti nevypadaji
jako zakaznicka baze, zadna headline korelace vam nefekne nic o bazi. Tento | diagnostika, ktera projde vSemi péti kontrolami, nedokazuje, Ze

krok by se mél délat vzdy prvni. NPS zpiisobuje retenci. Pouze dokazuje, Ze korelace neni

spurious. Abyste dokazali kauzalitu, potfebujete kontrolovanou

Kroky 2 + 4 kontroluji spurious vzory (lluze 2 + 5). Lock-in a agregace
skryvaji segmentové pravdy. Pohled na renewable kohortu a rozdéleni podle intervenci — zménit zkuSenost pro jednu kohortu, drzet druhou
segmentu obvykle oboji odhali. jako control, a sledovat, jak se mezera otevira.

Krok 3 odlisuje sentiment od chovani (lluze 4). Navykovi nakupujici se
chovaji stejné bez ohledu na NPS. Behavioralni cross-check — repeat
purchase, share-of-wallet, time-to-next — oddéluje skute¢nou zmenu od
zdvorilych odpoveédi na prazkum.

Krok 5 potvrzuje, ze NPS vede, ne sleduje (lluze 1). Pokud NPS koreluje
s retenci jen na nulovém posunu, je méfeno az poté, co se zakaznik rozhodl.
Skutecny leading indikator ma vrchol pfi 6—12meésic¢nim posunu.

© InsightSofa - insightsofa.com 12
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CAST YV

Pribéeh dvou firem

Pro zkonkretizovani diagnostiky si predstavte dveé fiktivni, ale realistické firmy s identickym headline NPS — obé skoéruji +28 — ale velmi odliSnou podkladovou
realitou. Prvni, AlphaCloud, je mid-market B2B SaaS firma. Druha, OrbitMobile, je regionalni mobilni operator. Spusténi pétikrokové diagnostiky na kazdé
z nich produkuje opac¢né verdikty — a tedy velmi odliSna doporu¢ena pouziti NPS.

Krok diagnostiky AlphaCloud - B2B SaaS, mid-market OrbitMobile - Regionalni telco

1. Kalibrace vzorku Profil respondentll sedi s bazi na délce vztahu, Respondenti se naklanéji k post-paid s delSim vztahem; Pass /
velikosti a ARR. pre-paid podzastoupen. Fail

2. Lock-in uprava Zadné kontrakty > 12 mésicu; korelace plati 78 % na 24mésicnich kontraktech; korelace se zhrouti, Pass /
v renewable kohorté. jakmile se locked-in kohorta odstrani. Fail

3. Behavioralni cross- Share-of-wallet i renewal rate se hybou s NPS pasmy. Kritici a promotéfi konzumuiji sif ve stejnych objemech. Pass /

check Fail

4. Segmentovy test Korelace pfitomna v enterprise, mid-market i SMB Korelace pfitomna jen v pre-paid; absentni v post-paid. Pass /
segmentech. Mixed

5. Time-lag check NPS v mésici 0 predikuje retenci v mésici 9 (vrchol Zadna smysluplna korelace na zadném posunu nad mésic Pass /
9-12 mésicu). 0. Fail

Celkové skore 5/ 5 kontrol prosio 0,5 / 5 kontrol prosio

Verdikt NPS je skute¢ny leading indikator. Bezpe¢né NPS je sentimentova metrika, ne prediktor retence. —
pouzit pro forecasting a incentivy. Nenavazujte na to exekutivni bonusy.

5/5 0,5/5

AlphaCloud — kazda kontrola projde. NPS OrbitMobile — jen mixed pass na Obé firmy skéruji . Headline ¢islo,
jako skute¢ny retention indikator. segmentovém testu. Maximalné brand-health samo o0 sobé&, znamena velmi malo.
metrika.
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CAST VI

Péet veci, ktere udelat tento tyden

Prestaiite predstirat, Ze korelace plati univerzalné.

Pokud vase komunikace, dashboardy nebo board packy stéle
popisuji ,NPS Zene retenci“ jako obecné pravidlo, zmékcete jazyk
ted. Pferamujte to jako ,NPS koreluje s retenci v téch ¢astech
naseho byznysu, kde si nas zakaznici aktivné voli v kazdém
cyklu®.

Spustte pétikrokovou diagnostiku — jednou,
poradné.

Vyberte jednu business unit, vezméte poslednich 24 mésicl NPS
a retence dat a spustte diagnostiku z Casti IV. Cviceni obvykle
stoji tyden analytického ¢asu. Vyrobi jediny nejcenngjsi artefakt,
ktery mize CX program mit.

Sparujte NPS s jednou behavioralni metrikou per
journey.

Pro kazdou hlavni zakaznickou journey (onboarding, podpora,
renewal, growth) definujte jednu behavioralni metriku, ktera se
hybe, kdyz se zkuSenost skuteCné zlepsi: time-to-first-value,
complaint resolution rate, expansion deal velocity, atd. Reportujte
je vedle sebe.

Odpojte bonusy od headline NPS.

Pokud jsou exekutivy kompenzovany na NPS, pfesurite incentivu
na kompozit, ktery obsahuje aspon jednu behavioralni
metriku. Celkova kompenzace zUstava stejna; incentiva jen
pfestane ukazovat na sentiment samotny.

Auditujte response rate, nez cokoliv jiného
udélate.

Response bias je nej¢astéjsi zdroj faleSné korelace, se kterym se
setkavame. Pokud jsou response rates pod 25 %, opravte to
nejdfiv — lepSimi kandly, kratSimi prdzkumy a lepSim ¢asovanim.

© InsightSofa - insightsofa.com

Kratky checklist

Nez se spolehnete na vazbu NPS—retence v jakémkoliv velkém
rozhodnuti, projdéte ji timto checklistem. Pokud nemtzete na
v8ech deset bodll odpovédét ,ano“, headline korelace je nepfima
a méla by se tak brat.

|:| Response rate je nad 25 %, ideélné nad 35 %.

E] Profil respondentl sedi s bazi na aspon tfech demografickych osach.
|:] Korelace byla testovana s odstranénou locked-in kohortou.

[] Korelace plati uvnitf kazdeho hlavniho segmentu, ne jen v agregatu.

[] Aspori jedna behavioralni metrika se hybe spolu s NPS (repeat
purchase, share-of-wallet atd.).

E] NPS v mésici 0 koreluje s retenci méfenou o 6—12 mésicli pozdéji.

[] Stejna diagnostika bézela samostatné pro kazdou hlavni business unit.
[] Exekutivni incentivy jsou navazané na kompozit, ne na NPS samotny.
[] Closed-loop response rate na kritiky je sledovany a nad 50 %.

[] Diagnostika se opakuje aspofi jednou ro¢né.
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ZAVERECNE MYSLENKY
Co delat zitra rano

Smyslem tohoto dokumentu neni odejit od NPS, a rozhodné ne ho nahradit
neécim komplikovanéjSim. NPS je jednoduchy, levny a dobfe pochopeny —

bylo by hloupé tyto vlastnosti zahazovat. Smyslem je pouzivat NPS se Jak muze InsightSofa pomoci
stejnou védeckou poctivosti, s jakou bychom pouzivali jakykoliv jiny InsightSofa je evropska CX management platforma postavena presné
indikator: védét, kdy funguje, védét, kdy ne, a byt ochotni to fict. kolem této analytické discipliny. Zachycujeme NPS, CSAT, CES a

nase vlastni OES napfi¢ kazdym kanalem — ale se skoére zachazime
T¥i principy, které cely argument svazuji jako se
Sentiment neni chovani. Ve chvili, kdy obé véci slou¢ime, ztracime
schopnost fict, jestli CX program funguje. Vzdy noste s sebou jednu

behavioralni metriku per journey vedle té sentimentové.

Kde s nami tymy obvykle zacinaji:

- NPS health check — jednotydenni diagnostika, jestli NPS predikuje
chovani ve vasem byznysu.

Korelace neni kauzalita — a nékdy ani korelace. Korelace pozorovana - Response-rate uplift — multi-channel méfeni (e-mail, SMS,

ve vasich datech mulze byt vyrabéna skrytym tretim faktorem: smluvni WhatsApp, in-app, terminaly).

vazanost, trzni struktura, survivor bias. Diagnostika v Casti IV je zptisob, - Behavioralni parovani — propojeni NPS s renewal, share-of-wallet a
jak to zjistit. objemem stiznosti.

- Segmentové dashboardy — Simpson(v-paradox-resistentni reporting
na exekutivni Grovni.

Uzite€na metrika je ta, ve které se muzete mylit. Pokud vam dashboard
nikdy nefekne, ze NPS prestal predikovat retenci, dashboard je dekorativni,

L . . . . - Closed-loop program — prevedeni zpétné vazby od kritikil do
ne analyticky. Zabudujte diagnostiku do ro¢niho rytmu programu. LA £ > !

provoznich akci.

Zacnéte jednotydenni diagnostikou

Pokud chcete, abychom spustili pétikrokovou diagnostiku na vasich
vlastnich NPS a retenci datech, obvykle to dokazeme za jeden kalendarni
tyden. Zadné zavazky, 2a4dna prezentace — jen analyza a odpovéd. +420
777 661 368 - info@insightsofa.com

Zdroje. Fred Reichheld, The One Number You Need to Grow, Harvard Business Review (prosinec 2003). Fred Reichheld & Rob Markey, The Ultimate Question 2.0, Harvard Business Press (2011).
Timothy L. Keiningham et al., A Longitudinal Examination of Net Promoter and Firm Revenue Growth, Journal of Marketing (2007). Hyun Lee et al., The use of Net Promoter Score (NPS) to predict sales
growth, Journal of the Academy of Marketing Science (2021). AlphaCloud i OrbitMobile v Cdsti V jsou ilustrativni a nereprezentuji Zzadného konkrétniho klienta InsightSofa.
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