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sandsynligt er det, at du vil anbefale os til din familie, venner 
eller kollegaer?” Spørgsmålet kræver, at den adspurgte træffer 
en beslutning. Før alle beslutninger træffes, slår det limbiske 
system i hjernen en funktion til og stiller spørgsmålet: ”Hvad 
vil jeg føle, hvis jeg gør det?” Dermed får vi gæstens sande 
stemme i forhold til den service, der er modtaget. Med svar-
muligheder på en skala fra nul til ti får virksomheden opdelt 
sine gæster i tre kategorier: ”Kritikere”, ”passivt tilfredse” og 
”promotors”. I modsætning til andre spørgeanalyser bliver 
gæsterne forstyrret i under ét minut. 

NPS-værdien angives som nøgletal og med en detaljerings-
grad og kommentarer, der giver mulighed for både at handle 
ud fra analyseresultaterne internt i virksomheden og over 
for gæsten. Som med anden økonomisk styring skal analyse-
resultatet aktiveres i praksis for at skabe forandringer. Når 
den samlede NPS-loyalitetsscore udregnes, er det andelen af 
gæster, der har svaret, som er afgørende for, hvor høj en NPS 
virksomheden opnår. 

Loyalitetszonen (med scoren 9-10) er der, hvor gæsten har haft 
en ekstraordinær oplevelse og er villig til at anbefale virksom-
heden til andre. I denne zone har der efter gæstens opfattelse
fundet en positiv påvirkning sted. Faktisk er oplevelsen så god, 
at gæsten er villig til at anbefale virksomheden til familie, 
venner, naboer og kollegaer – måske endda på diverse kunde-
fora på nettet. I anbefalingszonen er der en meget stor 
mængde følelsesmæssig værdi forbundet med oplevelsen 
eller det produkt, gæsten har købt.  Gæster, der har afgivet 
en loyalitetsscore på 9-10 nævner, at hele oplevelsen var i top, 
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