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Menaxhim pa teatér.

KPI

NPS, CSAT, CES:_
CFARE MATIN VERTET

Pse 6 numérohet si kritik, cfaré i bén pérpjekja e

klientit besnikérisé, tre matés dhe tri pyetje, nése NPS e
parashikon rritjen, té njéjtat pérgjigje me tri rezultate,
dhe njé karté. N

6 nga 10 numérohet si kritik te Net Promoter Score, njésoj si 0.

REICHHELD, 2003
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NR. 32 - KPI

Né kété numeér

Shumica e kompanive u kérkojné klientéve njé noté. Ky numér pyet ¢faré mat
secili nga NPS, CSAT dhe CES, sa miré e parashikojné até qé ka réndési, dhe si
lexohet njé rezultat pa e mashtruar veten.

Net Promoter Score i Fred Reichheld-it e numéron 6 nga 10 si kritik, njésoj si 0, dhe ekipe
shumé té ndryshme mund té dalin me té njéjtin rezultat. Studime nga Norvegjia dhe SHBA-ja
nuk e konfirmuan se NPS e parashikon rritjen mé miré se matésit e kénagésisé, dhe né 93
kompani kénaqgésia e matur si top-2-box e parashikoi mé miré mbajtjen e klientéve. Te
kérkimi i CEB, 96% e klientéve qé iu desh té mundoheshin pér té marré ndihmé u béné mé
pak besniké, kundrejt 9% kur ishte e lehté.

Stiven Janaqi REDAKTOR - STIVEN CATALYST

03 TEMA KRYESORE 04  sHIFRAT

6 éshté kritik Pérpjekja té kushton besnikériné
05 wMoDELI 06  CFARE THOTE KERKIMI

Tre matés, tri pyetje A e parashikon rritjen?
07  siMATET 08 MUETII NUMRIT

Té njéjtat pérgjigje, tri rezultate Karta e zérit té klientit

09 BURIMET
Burimet dhe metoda

SI LEXOHET KY NUMER

Shifra Leximi yné Praktika
Cdo shifér ka burimin dhe Ku flet redaksia dhe jo Hapat dhe karta jané
vitin poshté fages sé vet. kérkimi, shkruhet qarté. propozime pér t'u provuar,

jo rezultate kérkimi.
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TEMA KRYESORE

6 éshte
kritik
Né dhjetor 2003, Fred Reichheld propozoi te Harvard Business Review gé njé

pyetje e vetme té zéré vendin e anketave té gjata té kénagésisé: sa gjasa ka qgé t'ia
rekomandoni kompaniné njé miku ose kolegu, nga 0 deri né 10?

0-6 7-8 9-10
Kritikét ESVE Promotorét
numérohen kundér hyjné te totali, jo te numérohen pér
rezultatit rezultati rezultatin

NPS éshté pérgindja e promotoréve minus pérqindja e kritikéve, nga —100 deri né +100. Dy

ekipe mund ta arrijné té njéjtin rezultat né ményra shumé té ndryshme:

DY EKIPE HIPOTETIKE, TE DYJA ME NPS +25 (% E PERGJIGJEVE)

Ekipi A @ Ekipi B
Promotorét
45%
e 60%
Pasivét
35%
o 5%
Kritikét
20%

CR 5%

Burimi: Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review, 2003

Ekipet dhe numrat jané té shpikur; metoda ndjek Reichheld-in (2003). Net Promoter dhe NPS jané marka té
regjistruara té Bain & Company, NICE Systems dhe Fred Reichheld-it.
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Pérpjekja
té kushton besnikériné

Né 2010, Matthew Dixon, Karen Freeman dhe Nicholas Toman raportuan njé
studim me mé shumé se 75.000 klienté qé kishin kontaktuar shérbimin me
telefon, né web, me chat ose me email. Pérfundimi: t'i kénagésh klientét tej
pritjeve nuk ndérton besnikéri; e ndérton ulja e pérpjekjes sé tyre.

KLIENTE QE U BENE ME PAK BESNIKE PAS NJE NDERVEPRIMI SHERBIMI (KERKIMI |
CEB, VETEDEKLARIM)

96%
9%
[ )
Pérpjekje e larté Pérpjekje e ulét

Te kérkimi i CEB, ndérveprimet e shérbimit kishin rreth katér heré mé shumé gjasa ta ulnin
besnikériné sesa ta rrisnin. Artikulli i 2010 prezantoi Customer Effort Score; né 2013, CEB e
zévendésoi pyetjen e paré me njé pohim té vlerésuar nga 1 né 7: kompania ma béri té lehté

zgjidhjen e ¢éshtjes sime.

LEXIMI YNE

Klientét rrallé ikin sepse shérbimi nuk ishte mahnités. Ikin sepse u desh shumé
mund.

Burimet: Matthew Dixon, Karen Freeman & Nicholas Toman, Harvard Business Review, 2010; Matthew Dixon, Nick
Toman & Rick DeLisi, Portfolio/Penguin, 2013

Kérkim i CEB, firmé gé e shiste metodén; mbéshtetet te géllimet qé deklaruan klientét, jo te sjellja e matur.
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MODELI

Tre mates,
tri pyetje

Tre matésit mé té njohur té klientit béjné pyetje té ndryshme, ndaj matin gjéra té
ndryshme. Asnjéri nuk éshté standard, dhe CSAT nuk ka fare pronar.

NPS CSAT CES

A doté na Sa té kénaqur ishit? A ishte e lehté?
rekomandonit? shpesh 1deri né 5; gé nga 2013, pajtim nga
0 deri né 10; pjesa e 9— shpesh pjesa e dy 1né 7 me njé pohim

10 minus pjesa e 0-6 pérgjigjeve mé té larta

MODELI PAS INDEKSIT AMERIKAN TE KENAQESISE SE KLIENTIT (ACSI), 1994

o1 (1 03 04
Pritjet >Cilésia dhe vlera >Kénaqésia Ankesat,
cfaré presin klientét si i perceptojné me rezultat nga O deri besnikéria
klientét né 100 [SERJEL
LEXIMI YNE

Rekomandimi, kénaqgésia dhe pérpjekja jané gjéra té ndryshme. Zgjidh pyetjen qé i
pérshtatet vendimit qé duhet té marrésh.

Burimet: Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review, 2003; Neil A. Morgan & Lopo Leotte Rego, Marketing
Science, 2006; Matthew Dixon, Nick Toman & Rick DeLisi, Portfolio/Penguin, 2013; Claes Fornell et al., Journal of
Marketing, 1996

Praktika e CSAT-it éshté pérdorim i zakonshém, jo standard. ACSI botohet gé€ nga tetori 1994; rezultati i kénaqgésisé

éshté mesatare e peshuar e tri pyetjeve.

Mé shumé te eseja 61 rishités: ¢faré mé mésoi shitja me shumicé pér besimin
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CFARE THOTE KERKIMI

A e parashikon
rritjen?

Reichheld shkroi se pyetja e rekomandimit e parashikon besnikériné dhe rritjen
mé miré se anketat e kénagésisé. Studime té pavarura e testuan kété pohim.

01  Keiningham et al., 2007 21 kompani dhe mbi 15.500 intervista né Norvegji,
krahasuar me ACSI-n: asnjé epérsi e qarté e Net
Promoter ndaj matésve te tjeré.

02 Morgan & Rego, 2006 té dhéna té ACSI-t pér 1994-2000: kénagésia mesatare e
parashikoi mé miré performancén; matésit e
rekomandimit kishin pak ose aspak vleré.

03 deHaanetal., 2015 klienté té 93 kompanive né 18 industri: kénagésia top-2-
box e parashikoi mé miré mbajtjen; matési mé i miré
ndryshonte sipas industrisé, dhe kombinimi ndihmonte.

LEXIMI YNE

Asnjé numér i vetém nuk fiton kudo. Cili parashikon mé miré varet nga biznesi,
ndaj provoje me klientét e tu.

Burimet: Timothy L. Keiningham et al., Journal of Marketing, 2007; Neil A. Morgan & Lopo Leotte Rego, Marketing
Science, 2006; Evert de Haan, Peter C. Verhoef & Thorsten Wiesel, International Journal of Research in Marketing,
2015

Lidhje, jo prové shkaku. Morgan dhe Rego nuk e pérdorén pyetjen 0-10. Cdo palé ka interes: Bain jep késhillim pér
NPS-né, CEB shiste kérkime pér CES-né, dhe kritikén e 2007 e njoftoi Ipsos.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 6



Té njéjtat péergjigje,
tri rezultate

CSAT raportohet shpesh si top-2-box: pjesa e pérgjigjeve né dy pikat mé té larta
té shkallés. Ndrysho rregullin dhe té njéjtat pérgjigje japin njé numér tjetér.

SHEMBULL HIPOTETIK, 100 PERGJIGJE NE SHKALLE 1-5

Pérgjigjet 5:30-4:40-3:15-2:10-1:5
Top-2-box 4-at dhe 5-at nga té gjitha pérgjigjet: 70%
Pa neutralét 3-at jashté numérimit: 70 nga 85 = 82%
Vetém 5-at vetém 5-at: 30%

Thuaj cilin rregull pérdor dhe mbaje. Pérgjigjet jané té shpikura.

Fikso pyetjen, shkallén dhe rregullin
Pérndryshe, njé ndryshim i rezultatit mund té jeté vetém ndryshim i metodés.

| njéjti rezultat mund té fshehé klienté shumé té ndryshém.

Mbaje rezultatin jashté bonuseve

Veté autorét e NPS-sé thoné se lidhja me bonuset e punonjésve né kontakt béri gé
njerézit té ndjekin notén.

@ Raporto shpérndarjen, jo vetém rezultatin

Burimet: Evert de Haan, Peter C. Verhoef & Thorsten Wiesel, International Journal of Research in Marketing, 2015;
Fred Reichheld, Darci Darnell & Maureen Burns, Harvard Business Review, 2021

Hapat dhe shembulli jané té redaksisé. Top-2-box ndjek studimet e Morgan & Rego dhe de Haan et al.; pér

bonuset, Reichheld, Darnell & Burns (2021).

Hape mjetin: Last-Mile CX Control Tower stivencatalyst.com/sg/tools/cx-control-tower/

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 7
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MJETI | NUMRIT

Karta e zérit
té klientit

Njé karté né muaj. Rezultati éshté fillimi i bisedés: shpérndarja, arsyet dhe
pérpjekja té tregojné cfaré duhet ndrequr.

01 Pyetja dhe shkalla fjalé pér fjalg, dhe rregulli i rezultatit

02 Pérgjigjet sa, dhe sa klienté nuk u pérgjigjén

03 Rezultati dhe shpérndarja rezultati, dhe pjesa né secilin grup

04 Triarsyet kryesore nga komentet e notave mé té uléta

05 Ku u munduan klientét kontakte té pérséritura, ndérrim kanalesh, pritje

06 Njé ndreqje cfaré, kush, deri kur; kontrolloje muajin tjetér

Burimet: Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review, 2003; Matthew Dixon, Karen Freeman & Nicholas
Toman, Harvard Business Review, 2010

Praktiké e propozuar nga redaksia, sipas Reichheld-it (2003) dhe Dixon, Freeman & Toman (2010).
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BURIMET DHE METODA

Cdo shifér
ka njé burim.

BURIMET

Shifrat e kétij numri vijné nga burimet mé poshté. Viti tregon sa e re éshté secila.

The One Number You Need to Grow
Frederick F. Reichheld, Harvard Business
Review, 2003

https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-gr
ow

The Effortless Experience: Conquering the
New Battleground for Customer Loyalty
Matthew Dixon, Nick Toman & Rick DelLisi,
Portfolio/Penguin, 2013

The Value of Different Customer Satisfaction
and Loyalty Metrics in Predicting Business
Performance

Neil A. Morgan & Lopo Leotte Rego, Marketing
Science, 2006
https://doi.org/10.1287/mksc.1050.0180

The predictive ability of different customer
feedback metrics for retention

Evert de Haan, Peter C. Verhoef & Thorsten
Wiesel, International Journal of Research in
Marketing, 2015
https://doi.org/10.1016/j.ijresmar.2015.02.004

METODA EDITORIALE

Stop Trying to Delight Your Customers
Matthew Dixon, Karen Freeman & Nicholas
Toman, Harvard Business Review, 2010

https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-custo
mers

The American Customer Satisfaction Index:
Nature, Purpose, and Findings

Claes Fornell et al., Journal of Marketing, 1996
https://doi.org/10.2307/1251898

A Longitudinal Examination of Net Promoter
and Firm Revenue Growth

Timothy L. Keiningham et al., Journal of
Marketing, 2007
https://doi.org/10.1509/jmkg.71.3.39

Net Promoter 3.0

Fred Reichheld, Darci Darnell & Maureen
Burns, Harvard Business Review, 2021
https://www.bain.com/insights/net-promoter-3-0/

Cdo shifér u kontrollua pér vitin, botuesin dhe ¢faré mat saktésisht. Kur fagja e
botuesit nuk hapej, shifra u kontrollua te pérmbledhje té pavarura dhe shénohet me

“pérmes”. Interpretimi i redaksisé shénohet “Leximi yné”. Shifrat qé nuk u

konfirmuan nuk jané né numér.

stivencatalyst.com
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MANAGEMENT
REVIEW

Menaxhim pa teatér.

Cdo numér, njé pyetje e menaxhimit, e kontrolluar me kérkimet mé té mira.

TE GJITHE NUMRAT

stivencatalyst.com/sg/magazine/management-review.html
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