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Por qué es aconsejable complementar los
modelos basados en NPS®

NPS pregunta por lo que los clientes harian, no por lo que estan haciendo
ahora.

Una valoracion de 6 sobre 10 no es exactamente un detractor de nuestra
empresa. El intervalo de detractores es poco actuable en la practica.

Se puede obtener una unica puntuacion absoluta con diversas
combinaciones distintas de pasivos, promoters y detractores.

Un 75% de los promoters manifiestan intencion de recomendar, pero sélo
un 33% lo hacen. (Harvard Business Review. Oct 2007. How Valuable is
Word of Mouth?)

Estudios con validez estadistica demuestran que los clientes promoters no
son los que tienen un valor (customer lifetime cycle) mas alto para laa
empresa a largo plazo, existe una divergencia considerable en algunos

casos. (Harvard Business Review. Oct 2007. How Valuable is Word of
Mouth?)
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Por qué es aconsejable complementar los modelos
basados en NPS® con otros inputs del cliente

Diversos estudios de la American Marketing Association demuestran que las
evaluaciones de satisfaccion y experiencia de cliente (tipo ACSI) tienen una
mayor rigurosidad estadistica que NPS:
Mejor coeficiente de determinacion en la regresion entre las variables de
experiencia de cliente y el crecimiento de la empresa que NPS.
Para obtener idénticos resultados, en NPS se precisa una muestra 17
veces mayor que en ACSI.
La agrupacion en 3 rangos tan desiguales (promoters, pasivos y
detractores) genera intervalos de confianza muy grandes, lo que impide
considerar pequenas variaciones como reales, y, por lo tanto, actuar en
términos de mejora continua de la experiencia de cliente.
Forrester y muchos otros expertos en investigacion de marketing han llegado
a las mismas conclusiones.
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Por qué es aconsejable complementar los modelos
basados en NPS® con otros inputs del cliente

Los amplios intervalos de confianza de NPS
dificultan la toma de decisiones de gestion e
inversion en experiencia de cliente

Spurious Correlation

Observed Variables

Comparison of Range of “Tree Scores™ Setwesn
ACST Customer Satisfaction and Net Promoter
with 95% Confidence

Se ha probado en diversos estudios que la
-4 13% relacion causa efecto es mas fuerte entre
saigemighicigiing PR o satisfaccion de clientes y crecimiento que
entre este ultimo y NPS

Fuente: ForeSee-Results-NPS-White-Paper. ACSI

-?

clientship 4




¢Podemos tomar decisiones estratéegicas de
relacion con clientes basadas unicamente en NPS?
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En sintesis...

“Deje de utilizar NPS como unico modelo de gestion de
la experiencia de cliente...jpero no deje de hacer la
pregunta a sus clientes!”.

Richard Evensen. Forrester Research (2011).
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