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Descubra a opinido dos seus clientes com o Net Promoter Score (NPS)

INTRODUGAO
Conhecer e entender a opinido dos seus clientes € essencial para o sucesso do seu negocio.
E ai que entra o Net Promoter Score (NPS), uma ferramenta valiosa que mede a lealdade dos
clientes e a satisfagdo com a sua marca.

O NPS é uma métrica amplamente utilizada por empresas de diferentes setores para avaliar a
qualidade do relacionamento com seus clientes e stakeholders ‘partes interessadas’. Ele consiste
em uma pergunta simples, mas poderosa: 'Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé indicaria nossa
empresa/produto/servigo para um amigo ou colega?' Com base nas respostas, os clientes sao
classificados em trés categorias: promotores, neutros e detratores.

Os promotores séo aqueles que deram notas 9 ou 10, demonstrando alta satisfagdo e lealdade
a sua marca. Eles sédo os verdadeiros defensores do seu negdcio, prontos para recomenda-lo a outras
pessoas. Os neutros, que dao notas 7 ou 8, estdo satisfeitos, mas ndo sdo entusiastas.

Ja os detratores, que d&o notas de 0 a 6, estdo insatisfeitos e podem prejudicar a reputagéo da sua empresa.
A grande vantagem do NPS é sua simplicidade e facilidade de implementacao.

Com base nos resultados, vocé pode identificar areas de melhoria, compreender as necessidades dos
seus clientes e tomar agdes concretas para aumentar a satisfacéo e a fidelidade.

CASUISTICA E METODOS

O objetivo deste trabalho foi saber como estava o nivel de satisfacdo da parte médica na regido do Alto Tieté
por um laboratério médico local. Foram entrevistados 200 médicos entre janeiro de 2023 a

"
margo de 2023, também foi perguntando o que ele esperava do laboratério. ‘
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RESULTADOS E CONCLUSOES

Os resultados mostraram que 96,8% se mostraram satisfeitos com o servigo dando notas 9 e 10 que caracterizam
ser promotores da marca. Dentro da avaliacdo foi perguntado o que o cliente médico esperava do laboratdrio, e a
resposta foi “QUALIDADE”, “CERTIFICACAO” E “BOM LABORATORIO”. Isso demonstra a importancia de saber
como estd o seu servico prestado para uma boa qualidade e apoio diagndstico e terapéutico para com seu cliente.
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