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NPS e CX: A voz do cliente na
nova era omnichannel
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POR QUE QUEREMOS CLIENTES FIEIS?

e Maior frequéncia

e Compram produtos e servicos adicionais
e Indicam amigos e parentes

e Fazem criticas construtivas

e Custam menos para servir

e Sao menos sensiveis aos pregos
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POR QUE SURGIU O NPS?

e  Simplificar a coleta de pesquisa
e Aumentar arelevancia estatistica
° Habilitar a voz do cliente de forma recorrente

e (Gerar métricarecorrente de satisfacao



x COMO CALCULAR O NPS?

A pergunta definitiva:

De 0 a 10, quanto vocé nos recomendaria
para um amigo ou parente?

—— Detratores —88 Neutros Promotores

8@9@@69 e JGQ

Como calcular?

NPS = % Promotores - % Detratores

EXEMPLO

Quantidade

= %
de avaliagdes

@ Promotores 80%

Neutros 12,5%

e Detratores 7,5%

NPS = Promotor - Detrator

NPS =80-7,5

NPS = 72,5



X ONDE USAR?
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Justificar os
investimentos
em CX/
Satisfacao
dos clientes




N Life Time Value

o valorde um cliente

LTV Ticket Frequéncia Tempo de X Margem de
Médio de compra permanéncia Contribuicao

LTV= RS15 x (2x52) x X
LTV = RS982,80



CAC

Custo de Aquisi¢ao de Cliente

. Varejo americano em 2018 Benchmark no Saas:
Exemplos de composicdo do ‘ - Média: 0.66 - Ruim: Menor que 3
CAC para a cafeteria - Boas empresas: 4 -Bom: Entre 3e6
- Publicidade online - Top of mind: 6 - Excelente: Maior que 6
- Publicidade offline
- Patrocinios

-etc... EXPONEA () rockcontent
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