
This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

客户口碑 成功基石

中国大众品牌净推荐值研究

2016年9月



This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent 2SHA 160316_2016 GC NPS report_v

净推荐值（NPS）是贝恩公司于2003年提出的客户管理理念，帮
助企业快速测量顾客的感受与态度，寻求可持续的业务增长点

推荐者比例

0-6

7-8

9-10

很有可能

完全不可能

你有多大可能把XX推荐给亲友？
（请从0分到10分打分，0分为完全不可能，10分为非常可能）

净推荐值（NPS）

减去最佳相关
竞争对手的净推荐值

相对净推荐值（rNPS）

减去

贬损者比例

•理论来源
- 净推荐值（英文为NPS, Net

Promoter Score）最早是由贝恩公司
的弗雷德·赖克哈尔徳先生于2003年在
《哈佛商业评论》杂志上发表的

- 2006年，贝恩进一步完善并提出净推
荐体系，以帮助组织提升客户和员工管
理，藉此实现组织可持续发展

•问题设计
- 终极问题：请从0分到10分打分（0分
为完全不可能，10分为非常可能），
你有多大可能把XX推荐给亲友？

- 后续问题：
你给出这个分数的主要原因是什么？

•顾客群划分：9-10分为推荐者，7-8
分为中立者，6分及以下为贬损者

NPS介绍 NPS应用方法
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简单的问题背后不简单：NPS方法体系通过优化企业客户体验，提
升客户忠诚度，最终实现盈利的良性增长

出色的客户体验 客户忠诚度 盈利增长

• 整个业务体系的设计旨
在实现：
- 以客户为中心的价值定
位

- 致力于营造愉悦的客户
体验，使客户希望更频
繁、更多的购买和消费
产品与服务

• 加强员工培训，确保员
工的想法和行为始终围
绕目标客户

高忠诚度的客户

• 推荐：提升客户总量
- 忠诚客户通常推荐产品
或服务给其他客户，提
升企业客户总量

• 留存：增加客户留存率
- 忠诚客户重复购买的概
率为贬损者的三倍

• 交叉/升级销售：提升客
户消费金额
- 忠诚客户更倾向于购买
额外的产品和服务

• 高忠诚度拉动2倍收益增长

复合年
增长率
>2倍

NPS

净
推
荐
体
系
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净推荐值不是一个考量客户满意度的绩效指标，而是一项制度，一
个体系，一种文化

传统的客户满意度指标 NPS客户净推荐体系

客户忠诚度（NPS）

“客户热爱/拥护我们”

“粉丝”

“我让客户高兴了吗？”
（对客户体验负责，

想尽一切办法超越客户预期）

“用户导向、良性利润”深入人心
并体现在日常决策和行为中

客户满意度 （CSI）

“客户挺满意”

“购买、消费产品”

“做好分内事”
（各个产品、服务体系在消费者触点

根据“手册要求”工作）

“运营导向、非良性利润”

目标

消费者
表现

消费者触点
的员工表现

公司重心
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放眼全球，最初只有2家公司使用NPS，如今应用的公司数以千计

资料来源:案头研究；《终极问题2.0》

http://images.google.de/imgres?imgurl=http://es.geocities.com/crechymx/HSBC.JPG&imgrefurl=http://www.geekstore.cl/?t=mx_a_15463921_1499&h=483&w=1873&sz=45&hl=de&start=3&um=1&tbnid=jK_SALZQsG1bkM:&tbnh=39&tbnw=150&prev=/images?q=HSBC&svnum=10&um=1&hl=de
http://images.google.de/imgres?imgurl=http://es.geocities.com/crechymx/HSBC.JPG&imgrefurl=http://www.geekstore.cl/?t=mx_a_15463921_1499&h=483&w=1873&sz=45&hl=de&start=3&um=1&tbnid=jK_SALZQsG1bkM:&tbnh=39&tbnw=150&prev=/images?q=HSBC&svnum=10&um=1&hl=de
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http://de.wikipedia.org/wiki/Bild:Verizon_Logo.svg
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http://images.google.de/imgres?imgurl=http://www.abqchamber.com/buzz/may2006buzz/Intel Logo1.jpg&imgrefurl=http://www.abqchamber.com/buzz/may2006buzz/may2006buzz.htm&h=793&w=1201&sz=65&hl=de&start=4&um=1&tbnid=_oHQ4mUT4HCoAM:&tbnh=99&tbnw=150&prev=/images?q=Intel+Logo&svnum=10&um=1&hl=de&rls=GGIH,GGIH:2006-50,GGIH:de
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近年来中国本土领先企业也开始注重借助NPS工具管理客户体验

资料来源:案头研究

• 定期开展行业NPS调研，了解业内关键企业/品牌的客户推荐度和变化趋势，
评估自身的优势和不足

• 在常规客户回访中引入NPS评估机制，重点了解推荐者和贬损者的背后驱动
因素，以改善平台服务

• 通过消费者生命周期的全触点分析，识别和优化影响客户口碑的关键痛点

• 通过建立客户体验管理中心，集中监控各子公司的客户净推荐值水平，并提
供优化客户体验的指导

• 将用户NPS引入生产与质量管控，把不同类别的用户声音分发给包括集团总
裁和普通员工的各个层面，最终转化成为相应的改善措施

公司举例 NPS使用方式举例
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作为NPS创始人，贝恩公司过去多年在全球各地开展多行业NPS研
究，积累消费者体验和口碑的专业洞见，2016年首次聚焦中国市场

2006至今，美洲
（美国、加拿大、墨西哥、巴西等）

39个NPS分析报告，研究内容涵
盖消费品、工业品、零售、金融、
媒体、电信等领域

4

2015年，非洲
（南非）

贝恩公司开始首次在非洲发布NPS
报告，研究行业为零售银行

5

2016，中国

贝恩公司首次启动中国市场NPS调
研分析，研究消费者对品牌的推荐
和拥护度，涵盖快消品、耐用品、
零售、金融等领域中12大品类

2005至今，欧洲
（英国、法国、德国、瑞士等）

30次NPS分析调研，研究行业包
括消费品、工业品、零售、金融、
汽车、医疗、电信等领域 2004至今，亚洲其他国家

（东南亚、日本、韩国）

8个行业NPS分析报告，报告行业
包括消费品、工业品、零售、金融、
电信、汽车、医疗、酒店餐饮、互
联网、房地产等领域

2

2003至今，大洋洲
（澳大利亚、新西兰）

2003年全球首次发布NPS报告，

至今已有13个报告，研究领域以
服务业为主，包括零售、金融、电
信、航空、电力能源等领域

1

3

数据来源：贝恩NPS经验中心
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品类市场规模超百亿

研究品类具有代表性，
覆盖大众生活息息相关
的不同消费和服务场景

品类市场较为集中，
研究的代表性品牌
占有较高的市场份额

品牌客户口碑在消费者
进行品类购买
决策时至关重要

线上购物线下零售

我们基于品类代表性、品类规模、品牌集中度和客户口碑重要性等
标准，甄选出12大品类作为首次中国市场品牌净推荐值的研究对象

饮
料

食
品

消费
电子

汽
车中档乘用车

手机
笔记本
电脑

包装牛奶

啤酒

信用卡汽车保险

航空公司

经济型连锁酒店

移动运营商

零
售

交
通

金
融

电
信

酒店
餐饮

甄选标准 12大目标研究品类
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• 本报告基于线上调研方式，所有数据都通过系统严格的监控及筛选

• 为了实现科学有效的统计结果，每个品牌平均样本量为382个，各品牌样本不低于100个

样本性别分布

样本年龄段分布*

样本税前个人月收入分布

样本城市线分布

*只包含成年消费者中不同年龄段人数的占比，不包括未成年人
资料来源：2016年贝恩中国大众品牌净推荐值研究（样本数量=4,024）

采用线上调研，采集超过4000个样本，覆盖不同性别、收入水平、
年龄段和城市线的消费群体

<10k
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报告执行摘要

• 在12大重点研究品类当中，NPS处于领先地位的不乏消费者所熟悉的品牌，例如华为荣耀、苹果、
百威、天猫、招行等

• 各品类中排名前5-7大品牌间的NPS差距现状各不相同
- NPS差距显著的行业包括智能手机（并列第1的荣耀和苹果，比排名落后的品牌，NPS高出44%）和航空（排

名第一的中国国航，比排名落后的品牌，NPS高出35%）

- NPS差距较小的行业包括信用卡（前7名NPS仅差10%）和线下零售商（前6名NPS仅差9%）

品类NPS概览

NPS横向比较

NPS的驱动因
素与价值

• 影响消费者净推荐值的因素遍布于消费前、中、后的多个环节
- 智能手机为例：华为/荣耀手机凭借亲民的手机定价，弥补其他环节相对于苹果手机的劣势，在NPS与苹果相抗

衡；手机品牌形象与性价比对消费者普遍重要，好的操作系统与界面、外观与手感能够吸引愉悦消费者，但前提
是硬件表现过关

- 线上购物平台为例：天猫购物平台凭借其多个关键指标的均衡表现，在NPS上超越淘宝和京东；产品齐全和产品
质量对消费者普遍重要；界面设计、产品价格能吸引愉悦消费者，而物流服务能决定消费者的去留

• 品牌NPS的高低与该品牌近期的业绩增长趋势呈现较明显的相关性
- 推荐者与贬损者相比，有更高的品牌粘性和人均消费力，并且通过口碑传播吸引更多的新用户

- 在互联网电商环境下，消费者有更加自由的选择产品和服务的能力，NPS对业绩影响力更强，相关性更明显

• 整体上看，外资品牌的NPS高于中资品牌，但优势已经不显著
- 消费品品类：除乘用车以外，国内外品牌平均NPS差距仅为个位数，青啤、荣耀等品牌的NPS已超越同品类国外

品牌平均NPS水平

- 服务品类：中外品牌的平均NPS水平几乎毫无差别，中资品牌在学习吸收外资品牌的成功经验基础上，利用得天
独厚的区域资源，维持与外资品牌相当的客户体验与口碑

• 一二线城市消费者，受益于更丰富、更高品质的产品与服务资源，在近半数品类中NPS高于三线及
以下城市消费者

• 中高收入人群，由于具备更强的购买力，能够更自由的选择高品质甚至是个性定制的产品和服务，
因而在所有研究品类中，都形成了高于中低收入人群的NPS
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品类NPS总览：智能手机和航空领域中品牌NPS表现差异显著；银
行信用卡和线下零售业客户体验趋同；包装牛奶整体NPS较弱

资料来源：2016年贝恩中国大众品牌净推荐值研究（样本数量=4,024）

“从0到10分打分，0表示完全不可能，10表示很有可能，
您向亲友推荐____品牌的可能性有多大？”

消费品 消费服务

大众

某品牌

苹果

某品牌

某品牌

百威
伊利

某品牌

太平洋
车险

某品牌

中国移动

某品牌

招商银行

某品牌

天猫

某品牌

中国国航

某品牌

大润发

某品牌

锦江之星

某品牌

图例 领先品牌

行业均值

落后品牌

荣耀/苹果

某品牌
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附表：消费品和服务品类的品牌NPS

智能手机 汽车 笔记本电脑 啤酒 包装牛奶 线下零售商

第一梯队 • 荣耀 (47%)

• 苹果iPhone

(47%)

• 华为

• 大众 (46%)

• 丰田

• 苹果 (50%) • 百威啤酒 (21%)

• 青岛

• 伊利 (19%)

• 蒙牛

• 大润发 (23%)

• 沃尔玛

• 永辉超市

其他（排
名不分先
后）

• 三星

• Vivo

• OPPO

• 小米

• 福特

• 别克

• 雪佛兰

• 本田

• 日产

• 现代

• 长城

• 长安

• 联想

• 戴尔

• 宏碁

• 华硕

• 惠普

• 哈尔冰啤酒

• 雪花啤酒

• 崂山啤酒

• 燕京啤酒

• 光明

• 旺仔

• 哇哈哈

• 养元

• 银鹭

• 家乐福

• 华润万家

• 苏果超市

线上
购物平台

经济型
连锁酒店

航空公司 信用卡
移动通讯
运营商

汽车保险

第一梯队 • 天猫 (37%)

• 京东

• 唯品会

• 锦江之星 (27%) • 中国国际航空
(33%)

• 中国南方航空

• 招商银行信用卡
(28%)

• 建设银行信用卡

• 工商银行信用卡

• 中国移动 (27%)

• 中国电信

• 太平洋车险 (37%)

• 平安车险

• 人保车险

其他（排
名不分先
后）

• 淘宝

• 苏宁易购

• 一号店

• 国美在线

• 汉庭

• 如家

• 七天

• 莫泰168

• 格林豪泰

• 速8

• 中国东方航空

• 上海航空

• 厦门航空

• 海南航空

• 春秋航空

• 中国银行信用卡

• 农业银行信用卡

• 交通银行信用卡

• 广发银行信用卡

• 中国联通 • 阳光车险

• 中国大地车险

• 中华联合财险
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笔记本电脑 啤酒

中外品牌比较：消费品品类（除汽车）中，国内外品牌平均NPS差
距仅为个位数，荣耀、青啤品牌NPS已超越国外品牌平均水平

资料来源：2016年贝恩中国大众品牌净推荐值研究（样本数量=4,024）

领先品牌

行业均值

落后品牌

图例

消费品品类示例

手机 乘用车
• 调研显示，在消费品
品类中，尽管中资品
牌的平均NPS水平仍
低于外资品牌，但是
差距仅为个位数（乘
用车市场除外）

• 在个别品类（如智能
手机、啤酒）中，领
先的中资品牌（如华
为荣耀和青岛啤酒）
已经赶超了外资品牌
的平均水平

• 乘用车市场由于产品
技术和设计壁垒，中
资品牌与外资品牌间
仍存在比较大的差距

“从0到10分打分，0表示完全不可能，10表示很有可能，
您向亲友推荐____品牌的可能性有多大？”

荣耀

某品牌

苹果

某品牌
青岛啤酒

某品牌

百威
啤酒

某品牌

长城

某品牌

大众

某品牌

清华
同方

某品牌

苹果

某品牌



This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent 14SHA 160316_2016 GC NPS report_v

中外品牌比较：面向大众市场的服务品类当中，中外品牌平均NPS
水平几乎毫无差别

资料来源：2016年贝恩中国大众品牌净推荐值研究（样本数量=4,024）

服务品类示例

“从0到10分打分，0表示完全不可能，10表示很有可能，
您向亲友推荐____品牌的可能性有多大？”

线下零售 经济型连锁酒店

大润发

某品牌

沃尔玛

某品牌

锦江之星

某品牌

格林豪泰

某品牌

• 以线下零售商与经济
连锁酒店为代表的服
务品类中中外品牌平
均NPS水平总体持平

• 一方面，中资品牌已
经充分学习吸收了外
资品牌在海外市场积
累的成功经验

• 另一方面，服务品类
通常要求精准把握区
域客户需求，掌控区
域资源（如选址），
而这些恰恰是中资企
业得天独厚的优势，
因而在客户体验上做
到青出于蓝而胜于蓝

领先品牌

行业均值

落后品牌

图例
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跨城市线比较：一二线城市消费者，受益于更丰富、更高品质的产
品与服务资源，在近半数品类中NPS高于三线及以下城市消费者

资料来源：2016年贝恩中国大众品牌净推荐值研究（样本数量=4,024）

• 一二线城市消费者主动选择更加优质的产品与服务。例如，在手机品类，一二线城市消费者购买苹果、荣耀、华为这些高口
碑品牌的消费者比例比三线及以下城市高出9%。

• 三四线城市消费者在决策时容易受到铺货率、产品种类局限性等因素的影响。例如在牛奶品类，由于冷冻食品的昂贵运费与
较长的运输时间，三四线城市消费者比较难购买到保质期短的新鲜牛奶，且在售的牛奶品种较为单一。同样，在线下零售商
行业，零售商巨头在三线及以下的城市门店网络较少，价格相对昂贵，并且售中及售后服务的服务水平相对参差不齐。

近半数品类的一二线比三线及以下城市的NPS高超过3%
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