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ÎÖÅÍÊÀ ËÎßËÜÍÎÑÒÈ ÊËÈÅÍÒÎÂ ÌÅÒÎÄÎÌ NPS

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ, ðîñò êîíêóðåíöèè íà ñîâðåìåííûõ ðûíêàõ òðåáóåò îò êîìïà-
íèé ïîëíîãî ïîíèìàíèÿ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ. Çíàíèå òîãî, ÷òî õîòÿò ïîòðåáèòåëè,
ïîìîãàåò çàâîåâàòü è â äàëüíåéøåì ñîõðàíèòü èõ ëîÿëüíîñòü. Íàèáîëåå ëîÿëüíûå
êëèåíòû âëèÿþò íå òîëüêî íà ïðèáûëü êîìïàíèè, íî è íà åå ðîñò â áóäóùåì. Îíè
ñïîñîáñòâóþò ýôôåêòèâíîìó ôóíêöèîíèðîâàíèþ êîìïàíèè,  ïðåäëàãàþò ïóòè ðàçâè-
òèÿ è ñîçäàíèÿ íîâîé ïðîäóêöèè.

Êàê æå ïîíÿòü, íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî êîìïàíèÿ óäîâëåòâîðÿåò ïîòðåáíîñòè ñâî-
èõ êëèåíòîâ?

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ìàðêåòèíãîâûõ ìåòîäîâ äëÿ îïðåäåëåíèÿ óðîâíÿ ïðè-
âåðæåííîñòè è óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ, îäíèì èç êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ ðàñ÷åò èí-
äåêñà ÷èñòîé ïîääåðæêè, èëè æå NPS (Net Promoter Score).

Ïî ñëîâàì ñîçäàòåëÿ äàííîãî ìåòîäà, Ôðåäà Ðàéõåëüäà: «… NPS – ýòî òî÷êà
ñîåäèíåíèÿ ìèññèè è ìàòåìàòèêè. Ìèññèÿ áåç òî÷íîãî èçìåðåíèÿ óñïåõà èëè ïîðàæå-
íèÿ – ýòî ëèøü ñîòðÿñåíèå âîçäóõà. Òîëüêî ñèñòåìàòè÷åñêè èçìåðÿÿ ñâîå âîçäåéñòâèå
íà ëþäåé è âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íèìè, îðãàíèçàöèÿ ìîæåò îöåíèòü, äåéñòâèòåëüíî ëè
îíà äîáèâàåòñÿ ðåàëèçàöèè ñâîåé ìèññèè è óëó÷øàåò æèçíü. Âîò ïðè÷èíà ñóùåñòâîâà-
íèÿ ñèñòåìû NPS. Îíà äàåò ïðàêòè÷åñêèé èíñòðóìåíòàðèé èçìåðåíèÿ, ñ ïîìîùüþ
êîòîðîãî ìîæíî òî÷íî îöåíèòü ïðîãðåññ êîìïàíèè»[1].

Òàêèì îáðàçîì, èíäåêñ ÷èñòîé ïîääåðæêè (ìîæíî îïðåäåëèòü êàê) – ýòî èíäåêñ
ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè, êîòîðûé íåîáõîäèìî îòñëåæèâàòü êîìïàíèÿì, äëÿ ïîíè-
ìàíèÿ òîãî,  êàê îòíîñÿòñÿ ê íèì êëèåíòû, à òàêæå äëÿ âûÿâëåíèÿ âîçìîæíûõ íåäîñòàò-
êîâ â èõ  ðàáîòå è óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêòîâ.

Äëÿ ïîëó÷åíèÿ íåîáõîäèìûõ äàííûõ ñ ïîìîùüþ ìåòîäà NPS äëÿ ïîñëåäóþùåãî
àíàëèçà íåîáõîäèìî çàäàòü äâà ãëàâíûõ âîïðîñà:
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1) Íàñêîëüêî âåðîÿòíî, ÷òî Âû ïîðåêîìåíäóåòå «Õ» ñâîèì äðóçüÿì/çíàêîìûì?
2) Ïî÷åìó Âû ïîñòàâèëè òàêóþ îöåíêó?
Ïåðâûé âîïðîñ ÿâëÿåòñÿ çàêðûòûì è îöåíèâàåòñÿ îò 0 äî 10. Äàííûé âîïðîñ

ïîìîãàåò èçìåðèòü ÷óâñòâà è îòíîøåíèå êëèåíòîâ ê èçó÷àåìîìó îáúåêòó (áðåíäó,
êîìïàíèè èëè îòäåëüíîìó ïðîäóêòó/óñëóãå è äð.).

Âòîðîé, óòî÷íÿþùèé âîïðîñ, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ îòêðûòûì. Çäåñü êëèåíò
ïîÿñíÿåò ñâîþ îöåíêó, ðàñêðûâàåò ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì îí óäîâëåòâîðåí ëèáî íå
óäîâëåòâîðåí. Ýòî ïîçâîëÿåò êîìïàíèÿì ÷åòêî îñîçíàâàòü íà ÷òî îáðàòèòü âíèìàíèå, à
òàêæå ïîíÿòü, ÷òî ó íèõ ïîëó÷àåòñÿ õîðîøî, à ÷òî ñëåäóåò óëó÷øèòü.

Âñå îïðîøåííûå êëèåíòû äåëÿòñÿ íà òðè îñíîâíûå ãðóïïû:
• äåòðàêòîðû, ïîñòàâèâøèå îöåíêó îò 0 äî 6;
• íåéòðàëû (îò 7 äî 8);
• ïðîìîóòåðû (îò 9 äî 10).
Äåëåíèå ðåñïîíäåíòîâ, íà âûøå ïðèâåäåííûå ãðóïïû, íåîáõîäèìî äëÿ èçìå-

ðåíèÿ èíäåêñà ÷èñòîé ïîääåðæêè, òàê êàê êàæäàÿ èç ãðóïï äåìîíñòðèðóåò îïðåäå-
ëåííóþ ìîäåëü ïîâåäåíèÿ, è êàæäàÿ òðåáóåò îïðåäåëåííûõ äåéñòâèé ñî ñòîðîíû
êîìïàíèè.

Ïîñëå ñáîðà äàííûõ, âû÷èñëÿåòñÿ èíäåêñ NPS. Äëÿ ýòîãî èñïîëüçóåòñÿ ñëåäóþ-
ùàÿ ôîðìóëà:

Ïðîìîóòåðû (%) – äåòðàêòîðû (%) = NPS [1]

Ïðîñòîòà è ïîíÿòíîñòü èçìåðåíèé ïîçâîëÿþò áûñòðî è ÷åòêî îïðåäåëèòü ëîÿëü-
íîñòü ñâîåé öåëåâîé àóäèòîðèè.  Ýòî ïðèâëåêëî òûñÿ÷è èííîâàöèîííûõ êîìïàíèé âíå-
äðèòü ñèñòåìó NPS â ñâîþ äåÿòåëüíîñòü. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîæåñòâî èçâåñòíûõ
êîìïàíèé óæå àêòèâíî èñïîëüçóþò èíäåêñ NPS, òàêèå êàê Apple, Southwest Airlines,
Phillips, Starbucks.

Ðàññìîòðèì íåñêîëüêî ïðèìåðîâ ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ äàííîãî ìåòîäà.
«Îäíî âðåìÿ US Airways äîìèíèðîâàëà íà ìíîãèõ ìàðøðóòàõ èç ìåæäóíàðîäíî-

ãî àýðîïîðòà Áàëòèìîð/Âàøèíãòîí (BWI). Ê 1993 ãîäó åå äîëÿ ðûíêà â BWI äîñòèãëà
41%. Îáëàäàÿ òàêîé ñèëîé íà ðûíêå, êîìïàíèÿ ìîãëà ñåáå ïîçâîëèòü óñòàíàâëèâàòü
âûñîêèå öåíû ïðè ïîñðåäñòâåííîì ñåðâèñå. Íåäîâîëüñòâî êëèåíòîâ ðîñëî, íî âàðèàí-
òîâ ó íèõ íå áûëî: åñëè îíè õîòåëè ëåòåòü áåç ïåðåñàäîê, ÷àùå âñåãî ïðèõîäèëîñü
ïðèíèìàòü ïðåäëîæåíèå US Airways. Çàòåì íà ðûíîê ïðèøëà àâèàêîìïàíèÿ Southwest
Airlines ñ áîëåå íèçêèìè òàðèôàìè, ïðåâîñõîäíûì ñåðâèñîì è îòñóòñòâèåì òàêòèêè
ïîëó÷åíèÿ ïëîõèõ ïðèáûëåé. Ïóòåøåñòâåííèêè òîëïîé âàëèëè ê íîâîìó ïåðåâîç÷èêó,
íî äàæå êîãäà US Airways îïóñòèëà öåíû äî óðîâíÿ Southwest Airlines, ìàññîâîå áåã-
ñòâî êëèåíòîâ ïðîäîëæàëîñü. Ê 2010 ãîäó Southwest Airlines çàâëàäåëà 53% ðûíêà â
BWI, â òî âðåìÿ êàê äîëÿ US Airways ñîêðàòèëàñü äî 6%» [1].

Òàêèì îáðàçîì, ïðè ñðàâíåíèå äâóõ êîìïàíèé ìîæíî óâèäåòü êîëîññàëüíîå ðàç-
ëè÷èå ìåæäó Airways, êîòîðàÿ íå èñïîëüçîâàëà èíäåêñ NPS è  Southwest Airlines,
êîòîðàÿ óñïåøíî âíåäðèëà â ñâîþ äåÿòåëüíîñòü èçìåðåíèå äàííîãî èíäåêñà.

Ïðèìåð Virgin Media ïîêàçûâàåò, ÷òî ïðàâèëüíîå èñïîëüçîâàíèå NPS ìîæåò òàê-
æå  ñîäåéñòâîâàòü ñíèæåíèþ îòòîêà êëèåíòîâ. Â äàííîì ïðèìåðå çà äâà ãîäà,  çà ñ÷åò
ðîñòà èíäåêñà NPS íà 15 ïóíêòîâ, îòòîê êëåíòîâ ñíèçèëñÿ íà 0,7% [1].

Êàê ìîæíî çàìåòèòü, ýôôåêò îò èñïîëüçîâàíèÿ èíäåêñà NPS ñóùåñòâåííûé.
Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ïîëîæèòåëüíûõ ïðèìåðîâ èñïîëüçîâàíèÿ èíäåêñà ÷èñòîé

ëîÿëüíîñòè çàðóáåæíûìè êîìïàíèÿìè, îäíàêî ôàêòè÷åñêè íåò ïðèìåðîâ åãî èñïîëüçî-
âàíèÿ áåëîðóññêèìè.
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Áûëî ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ê èçâåñòíûì áåëîðóññêèì è
çàðóáåæíûì áðåíäàì. Â õîäå èññëåäîâàíèÿ áûëî îïðîøåíî 103 ÷åëîâåêà. Ðåñïîíäåí-
òàìè èññëåäîâàíèÿ, â îñíîâíîì, ÿâëÿëèñü ñòóäåíòû.

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ïðèâåäåíû â òàáëèöå 1.

Òàáëèöà 1 – Èíäåêñ NPS

Компании Промоутеры (%) – детракторы (%) = NPS(%) 

0-6 

(детракторы), % 

 

7-8 

(нейтралы), % 

 

9-10 

(промоутеры),% 

 

NPS (%) 

MILAVITSA 34,95 38,83 26,21 -8,74 

Hunkemoller 38,83 19,42 41,75 2,91 

Serge 33,01 50,49 16,5 -16,50 

Mark Formelle 19,42 33,01 47,57 28,16 

NYX 21,36 52,43 26,21 4,85 

Relouis 30,10 47,57 22,33 -7,77 

Belita 31,07 49,51 19,42 -11,65 

Milka 7,77 27,18 65,05 57,28 

Спартак 33,01 47,57 19,42 -13,59 

Kоммунарка 33,01 19,42 47,57 14,56 

Roshen 13,59 40,78 45,63 32,04 

Онега 31,07 33,01 35,92 4,85 

Lays 10,68 36,89 52,43 41,75 

Pringles 17,48 56,31 26,21 8,74 

 

Ïðèìå÷àíèå – Èñòî÷íèê: ñîáñòâåííàÿ ðàçðàáîòêà.

Èñõîäÿ èç äàííûõ ïðèâåäåííûõ â òàáëèöå, âèäíî, ÷òî NPS ó áåëîðóññêèõ áðåí-
äîâ, òàêèõ êàê Ìèëàâèöà, Ñåðæ, Ðåóè, Áåëèòà è Ñïàðòàê ÿâëÿåòñÿ îòðèöàòåëüíûì, ÷òî
ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî äåòðàêòîðîâ ó äàííûõ êîìïàíèé áîëüøå, ÷åì ïðèâåðæåí-
öåâ. ×òî óêàçûâàåò íà òî, ÷òî óïîìÿíóòûå áðåíäû íåäîñòàòî÷íî óäîâëåòâîðÿþò ïî-
òðåáíîñòè ñâîèõ êëèåíòîâ.

Êàê ìû âèäèì ó Êîììóíàðêè è Îíåãè NPS ÿâëÿåòñÿ ïîëîæèòåëüíûì è ñîñòàâëÿåò
14,56 è 4,85 ñîîòâåòñòâåííî. Çäåñü ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî îí íå ÿâëÿåòñÿ âûñîêèì â
ñðàâíåíèè ñî ñâîèìè êîíêóðåíòàìè äëÿ Êîììóíàðêè ýòî MILKA è Roshen, äëÿ Îíåãà
ýòî Ëýéñ è Ïðèíãëñ.

Â öåëîì, ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî áåëîðóññêèå
ïîòðåáèòåëè áîëüøå ñêëîííû ïîêóïàòü è ðåêîìåíäîâàòü çàðóáåæíûå áðåíäû, íåæåëè
áåëîðóññêèå. Îäíàêî, ñòîèò îòìåòèòü, ÷òî çíà÷åíèå èíäåêñà âàðüèðóåòñÿ â ðàçíûõ
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îòðàñëÿõ è íà ðàçíûõ ðûíêàõ. Íî òàêæå íå ñòîèò çàáûâàòü, ÷òî îòðèöàòåëüíûé èíäåêñ, äàæå
åñëè îí âûøå, ÷åì ó íåêîòîðûõ âàøèõ êîíêóðåíòîâ, ãóáèòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà ðàçâè-
òèè êîìïàíèè, ò. ê. íåãàòèâíûå îòçûâû ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ áûñòðåå ïîëîæèòåëüíûõ.

Ïî îòâåòàì ðåñïîíäåíòîâ íà îòêðûòûå âîïðîñû ìîæíî âûäåëèòü îñíîâíûå ïðè-
÷èíû íåóäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ:

1. Âûñîêàÿ öåíà òîâàðà;
2. íåâûñîêîå êà÷åñòâî ïðîäóêöèè;
3. Íåáîëüøîé àññîðòèìåíò;
4. Ðåäêèå îáíîâëåíèÿ â àññîðòèìåíòå;
5. Óñòàðåâøèé(íåàêòóàëüíûé) èëè íåïðèâëåêàòåëüíûé àññîðòèìåíò;
6. Ñëàáîå ïðîäâèæåíèå ïðîäóêöèè.
Êàæäàÿ êîìïàíèÿ äîëæíà âíèìàòåëüíî ïðîñìàòðèâàòü êàæäûé ïîëîæèòåëüíûé

êîììåíòàðèé è íåãàòèâíûé îòçûâ ñâîèõ êëèåíòîâ. Íàïðèìåð, ê áðåíäó ÁÅËÈÒÀ áûëî
íåñêîëüêî îòðèöàòåëüíûõ îòçûâîâ, êîòîðûå áûëè àðãóìåíòèðîâàíû òåì, ÷òî ïîñëå
èñïîëüçîâàíèÿ ïîÿâëÿëîñü ðàçäðàæåíèå íà êîæå. Òàêèì îáðàçîì, èì ñëåäóåò âûÿñ-
íèòü, ÷òî ìîæåò âûçûâàòü òàêèå ïîñëåäñòâèÿ è, íàïðèìåð, çàìåíèòü âõîäÿùèå â ñîñòàâ
êîìïîíåíòû. Ëèáî æå ìîæíî ïîðåêîìåíäîâàòü çàïóñòèòü îòäåëüíóþ ëèíèþ ãèïîàëåð-
ãåííûõ êîñìåòè÷åñêèõ ñðåäñòâ.

È â çàâåðøåíèè, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî èíäåêñ NPS ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ïîêàçàòåëåì
äëÿ êîìïàíèè, êîòîðûì íåëüçÿ ïðåíåáðåãàòü. Îäíàêî ìíîãèå êîìïàíèè, ê ñîæàëåíèþ,
íå èñïîëüçóþò åãî, ïîýòîìó íå ìîãóò áûòü äîñòàòî÷íî êîíêóðåíòîñïîñîáíûìè â ñî-
âðåìåííûõ óñëîâèÿõ. È â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî áåëîðóññêèå áðåíäû, íå ðàññìàòðèâàþò
äàííûé èíäåêñ êàê îäèí èç êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé, è íå óäåëÿþò äîëæíîãî âíèìàíèÿ
äëÿ åãî ïîâûøåíèÿ, áåëîðóññêèå ïîòðåáèòåëè îñòàþòñÿ áîëåå ñêëîííûìè ïîêóïàòü è
ðåêîìåíäîâàòü çàðóáåæíûå áðåíäû, íåæåëè áåëîðóññêèå.

Äëÿ ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèè ìîãóò èñïîëüçî-
âàòü ìåòîä îöåíêè ëîÿëüíîñòè NPS, îïðåäåëÿÿ óðîâåíü óäîâëåòâîð¸ííîñòè è ïðè÷è-
íû íåóäîâëåòâîð¸ííîñòè êëèåíòîâ. Ïîñëå ÷åãî öåëåñîîáðàçíî ðàçðàáîòàòü ìàðêåòèí-
ãîâûå ðåêîìåíäàöèè ïî óñòðàíåíèþ âûÿâëåííûõ ïðè÷èí íåóäîâëåòâîð¸ííîñòè ïîòðå-
áèòåëåé ñ öåëüþ ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ èõ ëîÿëüíîñòè.
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