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敬请关注本期《环亚关注》! 

  Net Promoter Score           净推荐值 

     

 分   享 

NPS调查简介 

    2016年，据商务部统计调查发现，国内的汽车消费实现了快速增长，全年汽车销量

超过2800万辆，同比增长13.65%，增速较上年加快9个百分点；其中，SUV 销量增长将近

50%；新能源汽车销售超过50万辆，连续两年销量居世界第一。汽车消费成为今年国内消

费市场的最大亮点。 

    汽车消费在今年的红火，一方面是小排量汽车购置税减半以及新能源汽车领域相关

政策利好所致，另一方面也是民众消费水平提高与消费结构升级改善的体现。《2016中

国汽车消费趋势调查报告》调查发现，汽车也开始被加入网购的购物车中，超过一成的

被访者在垂直类电商网站和经销商集团的销售平台上有过网络购车的相关体验；近四成

二手车意向用户会选择在二手车网站/APP上购置车辆。价格优惠、便利性、优先提车等

是吸引其网购的重要因素。 

    网购汽车一方面体现出汽车行业在中国市场上的发展热度，另一方面则体现出当下

中国消费者对汽车消费观的改变，从视之为稀有物品向生活必需品转变。而未来，随着

我国新型工业化和供给侧结构性改革的加快推进，中等收入群体不断壮大，对汽车这类

改善生活品质的高端消费品将具有越来越大的消费市场与增长空间。 

 

汽车工业“十三五”展望 

敬请登陆环亚网站 http:www.pamri.com 浏览更多详细信息 
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    随着互联网的飞速发展，用户的消费行为也发生了巨大的变

化，产品间的同质化竞争以及市场的日趋饱和，使得用户满意度

不再能说明全部问题。满意度能够很大程度上说明该产品/企业

的增长潜力，但很多企业或经销商在用户满意度很高，甚至处于

行业领先水平的情况下，仍在不断地丢失市场份额。 

    事实上，满意度与客户忠诚度之间的相关性微乎其微，不能

说用户满意就不会造成用户流失。贝恩公司的研究发现：那些消

费者在倒戈转到竞争对手那里去之前填写的调查问卷中，基本是

“满意”甚至是“非常满意”的客户。而且，这还不只是“满意

度”透镜给管理者展示的唯一被扭曲的方面。 

    作为一项均值型的衡量标准，它并不能识别不同消费群体之

间的满意度差异。尽管市场份额更现实地反映了消费者行为，但

很多时候市场份额都是被大量的促销活动和铺天盖地的广告投放

推上去的。而且，像客户满意度一样，市场份额是历史性指标，

而非前瞻性指标。在真正能够指导增长战略的消费者未来的行为

方式上，这些衡量标准却很少或者根本无法揭示。 
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    在检验消费者行为方面，管理者需要一项比“满意度”更为

“先进”的工具，来提供更能反映事实的用户反馈，这一工具不

能仅关注满意度和市场份额，而更应该关注消费者的忠诚度和其

对品牌的推荐度。 

    NPS（Net Promoter Score，净推荐值）是近年来最流行的

客户忠诚度分析指标，其由贝恩公司的创始人弗雷德•赖克哈尔

德提出，专注于顾客口碑如何影响企业成长。NPS是一种计量某

个客户将会向其他人推荐某个企业或服务的可能性指数，是针对

企业良性收益与真实增长所提出的用户忠诚度概念。 

    NPS根据“您有多愿意将XX公司/产品/服务推荐给您的亲朋

好友？”这一问题进行调研得到一个统计值，以此预测客户对公

司产品或服务的态度是否忠诚，是否愿意再次购买和推荐，并在

此基础上预测企业的长期利润增长。根据客户的推荐意愿进行

“0-10分”打分，根据分值可以将消费者分为三类：推荐者（9-

10分）；被动满意者（7-8分）；贬损者（0-6分）。用推荐者的

比例减去贬损者的比例，得到的分值即为客户净推介值（NPS）。 
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    净推荐让我们看到有多少用户会为我们营造良好口碑，又有

多少用户在批评我们，这不仅是一个数据，还能激发我们的情绪，

因为没有人希望听到批评，这在一定程度上弥补了传统满意度模

型的不足。 
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    净推荐的概念很简单，但真正的执行运作并不简单。下面六

个元素组成的循环环形是该操作模型的示意图： 

    首先是价值观——以用户为中心；其次是深思熟虑的计划—

—企业蓝图（项目目标）；第三是制定商业决策的基础——建立

可信赖的数据；第四是对用户的忠诚驱动力进行根源分析；第五

是将提高分数与每个员工的工作绩效挂钩，让所有人都行动起来；

这五个元素会驱动产品、员工参与度、业务流程、用户体验等要

素的变革与改善，最终实现净推荐项目的成功。 
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    NPS调查的优点：与长期利润增长呈正相关，可操作性强，

易理解和接受，能直接与竞品比较，帮助企业明确业务优先级，

弥补了用户满意度调查（ACSI）所得信息太多又缺乏重点的问题。 

     

    NPS调查的缺点：需要结合用户的具体信息去考虑，如“生

命周期”等；净推荐值≠用户满意度，它只能为企业提供“预警

装置”；此外，它也不能提供解释，需要结合其它定性定量的方

法来分析具体原因。 

优缺点对比 
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    国外： 

    从全球企业目前公布的NPS数值来看，最佳NPS为50-80%，其

中，亚马逊是73%，亿贝71%，苹果66%，联邦快递56%，戴尔50%。

平均NPS为5%-10%，有些甚至是负数。 

    中国： 

    2016年中国消费者细分车型推荐度排名 

实例应用展示 

敬请登陆环亚网站 http:www.pamri.com 浏览更多详细信息 
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• 更多信息，请联系： 

                      王文利       专项研究事业部   

Tel: （86 10）1067120665-2006    Fax: (86 10) 67120665-2099        E-mail: wangwenli@pamri.com  
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    国家“十三五”规划纲要提出的国家发展战略，为汽车工业

指明了发展方向，汽车工业应紧紧围绕国家“十三五”规划总体

布局，努力加以落实。 

     

1. 实现国家生态环境质量总体改善的发展目标，碳排放总量得

到有效控制，主要污染物排放总量大幅减少； 

2. 实施创新驱动发展战略，拓宽国家发展新空间，促进消费升

级； 

3. 大力发展新能源汽车产业，为国家创新发展提供支撑； 

4. 构建全方位开放新格局，推进国际产能和装备制造合作； 

5. 完善对外开放战略布局，提升外资利用水平，即扩大开放领

域，放宽准入限制，积极有效引进境外资金和先进技术，提

升利用外资综合质量； 

6. 实施脱贫攻坚战略，提高贫困地区人民生活质量。 

承载国家发展战略的任务 

关键词：“十三五” 
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  汽车工业实施《中国制造2025》强国战略的具体任务是： 

实施制造强国战略的任务 

 

 全面提升工业基础能力 

 

 

 加快发展新型制造业 

 

 

 推动传统产业改造升级 

 

 

 加强质量品牌建设 

 

 

 降低实体经济企业成本 
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    为促进经济社会发展，汽车工业应作为先导产业，起到代表

和推动作用，具体应从以下几个方面着手： 

 

促进经济发展的综合性任务 

 继续保持中高速增长 

 以创新驱动发展为主线，深入实施供给侧改革 

 增强产业发展协调性 

 继续强化各方面的制度建设，依靠成熟、定型的管理制
度促进行业发展 

 打破地方保护，形成全国统一的大市场 

 积极参与全球市场竞争 

• 更多信息，请联系：  

                       赵秋娜      汽车研究事业部  

Tel: (86 10) 67120665-2036          Fax: (86 10) 67120669 - 2099        E-mail: zhaoqiuna@pamri.com  

本文节选自《中国汽车工业年鉴》（2016年版） 


