
本 期 看 点

2017.08 总第135 期

环亚关注
P A M R I    E X P R E S S

来看看本期《环亚关注》都有哪些资讯吧…

 分 享

浅谈客户净推荐值（NPS）

从8月14日开始，北京地铁全线可使用手机刷卡乘车了，包括小米、三星、

华为等多数Android智能手机用户，可通过下载相关App或去移动通信营业厅更换

SIM卡开通手机一卡通功能。目前，iPhone用户暂时无法开通这一服务，因苹果

公司按既往政策，不愿将接入权授予第三方应用。

使用手机支付公共交通费用，可享受同一卡通普通储值卡相同的票制票价政

策。手机一卡通支持手机在线充值，刷卡时则采用脱机离线的交易模式，不会产

生流量。同时，其还具有透支功能（余额不少于全路网最低票价），避免乘客因

余额不足而无法及时乘车，在用户下一次充值时即进行自动补扣。

据报道， 在一个月的试点时间里，手机一卡通的新增开卡量即达到20万张，

日均交易笔数达20万笔，环比增长200%。手机一卡通符合当下中国民众使用手机

支付的消费习惯，在便民的同时，亦是城市智能化、高效化生活方式的体现。
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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，产品间的同质化现象以及市场的进一步饱和，导致用户满

意度这一指标已经不足以代表用户对企业或者产品的评价了。

现下，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”的衡量工具，来提供更能反映事实的反馈，不是仅

仅关注满意度和市场份额，而是更加关注消费者的忠诚度和对品

牌的推荐度。
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NPS（Net Promoter Score，客户净推荐值）是近年来最流

行的客户忠诚度分析指标，并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向其他人推荐某个企业或服务的可能

性的指数，这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。它与满意度最大的差别在于，满意度代表的是一种态度，

而NPS更多的是代表客户潜在的可能发生的行为，其关注的是品

牌的口碑。
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以下是环亚社在某汽车企业近两年半的销售用户满意度调

查中对总体NPS值的调研结果示例。由图可知，该企业的这两个

品牌在过去两年半间，NPS值始终维持在85%-86%左右，总体成绩

比较不错。

• 更多信息，请联系：
专项研究事业部（Customized Project Research Division）
Tel: 010 – 67120665 - 2006                          E-mail: wenley.wang@pamri.com王文利
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作为专业的汽车市场研究机构，北京环亚市场研究社拥有

多年汽车渠道方面的研究经验，尤其专注于用户满意度研究领域。

从2000年开始，环亚社开展汽车用户满意度研究调查，到2017年

已经进入了第十八个年头。

为了总结过往经验，为汽车用户满意度调研的发展指明方

向，环亚社邀请某品牌相关负责人相聚北京，举行2017年上半年

用户满意度研究沟通研讨会。
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会议首先由环亚社专项研究事业部研究总监牟颖，对2017

年上半年用户满意度研究项目的执行情况与调查结果做详细介绍，

通过对上半年用户满意度研究结果的深度剖析，对下半年的调研

提出相应的调整建议。

随后，专项研究事业部高级研究经理杨涛做了关于客户净

推荐值（NPS）的专题报告，结合用户满意度研究过去两年半的

数据在NPS的框架下进行了深度的数据挖掘与分析。

下午的议程以新的数据展示技术研讨以及开放讨论为主，

专项研究事业部高级研究经理尹颖向客户展示了最新开发的数据

可视化系统，尹经理基于以往的客户服务经验，展示了新的数据

可视化系统在提高数据报表制作方面的高效性，为用户满意度研

究今后工作效率的提高提供了技术支持。

最后，研究总监牟颖主持了VOC的相关讨论，并组织与会人

员对环亚社用户满意度研究的下一步工作进行了讨论。
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此次会议中，汽车企业及环亚社的各级领导均参与了讨论，

并进行了建设性的发言，为环亚社汽车用户满意度研究的未来工

作带来了诸多启发，并将促进环亚社汽车用户满意度研究服务水

平的进一步提高。作为专业的汽车市场研究机构，环亚社将一如

既往的为客户提供最为专业、最为全面的研究咨询服务，力争为

客户创造更大的商业价值。
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