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株式会社 ータ  ン ー ン  ー  

 

NPS 全容 一気 理解 入門書 
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NPS ボ  

 目 次   

 
 

う NPS ！ 

NPS 自社や自社製品・ ー 対 顧客 総合的 評価 表 指標 ネ

ー ー 略 NPS 従来 顧客満足度調査 違い 企業 業績や成長 高い関

連性 示 大 注目 集 い 指標 NPS 指標

活用方法や歴史 い 企業成長 結 い い 等 NPS 基本 い 紹介

企業成長 顧客 向上 重要 理解 い方 勧

 

 

◆1. や 学ぶ NPS® 基本 

NPS ？ 

NPS 特徴 

NPS 算出方法 

NPS 従来 顧客満足指標 違い 

NPS 歴史 

◆2. NPS® 調査・分析方法 

NPS 利用 顧客調査方法 4種類 

NPS 分析方法 相関分析 ？ 

◆3. 知 い NPS®導入事例 

NPS導入企業一覧 

Apple 

American Express 

◆ 4. eNPS® ？ 

  

http://www.npslab.jp/
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や く学ぶ NPS® 基本 

目次

NPS(ネッ ・ ーター・ ) ？ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ネ ー ー 以下 NPS®) 自社 い 自社製品・ ー 対 顧

客 総合的 評価 表 指標 同 自社製品・ ー 対 顧客 総合的 評価 表

指標 NPS®以外 以下 う 総合満足度 や 再購入意向  

 

NPS® 上記 う 満足度調査 全 異  

い い何 違う う  

違い 顧客 や 顧客 ン ー ン 強 端的 表  

顧客 指標  

顧客 ン ー ン 指標  

活用 数字 いう  
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ン ー ン 顧客 製品 企業 積極的 応援 く  

具体的 顧客行動 再購入・口 等  

言及 NPS® 顧客 友人・知人 対 推奨意向 い 回答結果 算

出  

NPS® 満足度調査 い由縁  

 

顧客拡大 売上向上 直接 要因＝口  

口 客様 く 可能性 程度 調査 測定  

  

NPS® 企業 業績 相関性 高い 

 

NPS® 企業 業績 相関性 高い 実証研究 明 い

 

一方 既存 顧客満足度調査 聞 総合満足度 や 再購入意向  

必 実際 再購入や購買金額 増加 い 行動 い 明 い

 

NPS® 使え 指標 脚光 浴 い  

NPS® 高い企業 製品 ほ 業界 い 高い業績 上  

逆 NPS® 低い企業 製品 低業績 えい い  

友人・知人 商品 推奨 場合 本人 一定 責任 発生  

推奨 製品 友人・知人 気 入 本人 面目 立 信頼 失う



 NPS  | ー  ン ー ン  ー   
  5 

 

5 

原因 得  

本当 満足 い い い製品・ ー 友人・知人 う簡単 推奨

いわ  

NPS® 業績 高い相関性 持 理由  

製品 本人 気 入 い 的確 表 指標  

 

NPS® 導入 増え い 理由 ？  

上述 NPS® 活用 自社 ー ・製品 対

真 CS(顧客満足)向上 取 組  

真 顧客満足度 本音 客様心理 計測 

改善活動 優先順位 策定 ー ン 最適化 

顧客視点 課題発見 

可能 炙 課題 対 適格

ー 打 可能  

詳細 後 ー わ 説明  

NPS® 用い 適格 業務改善 生

業績向上 繋  

  

NPS® 世界 成長 い 企業 5,000 社以上 採用 大 成果 い
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や 学ぶ NPS® 基本  

目次

NPS 特徴 

 

売上 利益 相関 満足計測指標 NPS® 

NPS® 顧客 計測方法  

根本原因特定 課題解決 迅速化 従業員* ー ン向上 特長  

NPS® 改善 取 組 売上・利益 向上 実証 い

 

 

究極 質問 顧客 問う  

企業 将来的成長 高い相関性 示 指標 基 業務改善 行う 出来  

い や世界 5,000以上 成長企業 顧客 関係性改善 採用 大 成果 挙

い  

 

*従業員 対象 場合 eNPS employee Net Promoter Score  
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究極 質問 Net Promoter Score® 利用価値 

●● 友人や同僚 進 可能性 い ？ いう究極

質問 企業 業績 高い相関性 持 NPS® 特徴 沿 見 い

う  

 

NPS® 指標 用い 次 う 利用価値  

・ 真 顧客満足度 本音 客様心理 計測 

・ 改善活動 優先順位 策定 ペ ー ョン 最適化 

・ 顧客視点 課題発見 

 

．真 顧客満足度 本音 客様心理 計測 

 

従来 顧客満足度調査 企業成長や業績 結 い ほ  

 

う 漠然 顧客 満足度 問う 質問  

顧客 深層心理や購買行動 予測 適 い 言え  

 

満足度調査 ●● い 良い 値段 ー いい

いう う 顧客 奥 気持 取  

同 再購入意向 問う質問 客 程度 製品・ ー 気 入

顧客心理や顧客体験 汲 取  

 

一方 NPS® 顧客 友人・知人 対 推奨意向 い 問う  
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友人・知人 商品 推奨 場合 本人 一定 責任 発生  

推奨 製品 友人・知人 気 入 本人 面目 立 信頼 失う

原因 得  

本当 満足 い い い製品・ ー 友人・知人 う簡単 推奨

いわ  

 

NPS® 業績 高い相関性 持 理由  

製品 本人 気 入 い 的確 表 指標  

 

数多 質問 顧客 疲弊 端的 顧客 真 満足度 問う

 

 

．改善活動 優先順位策定・業務 最適化 

 

NPS® 顧客 自社製品・ ー 対 推奨意向 測定  

NPS® 高 高いほ 推奨意向 強いわ  

 

SATMETRIX社 調査 推奨者 高額 購買者 明 い  
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企業 成長 支え 存在 いえ 推奨者 増や 業績改善 必須 いえ

う  

推奨者 増や 何 着手 良い う  

改善活動 優先順位付 や最適化 NPS® 活用  

 

改善項目 NPS® 相関 う い 分析  

何 着手 明  

 

．顧客視点 課題発見 

○○ 友人や同僚 可能性 い ?  

いう究極 質問 付随 う一 究極 質問

 

 

理由 何 ？  

 

理由 い 問う  

う問う 自社製品・ ー 支持 集

/集 い 的確 把握 可能  

自社 推奨 ー ー 顧客 い い

推奨 い  

推奨者 維持 拡大 う 良い  

顧客視点 立 真 答え 見え  

理由 何 ？ 問う ー ン ー 調査・分析  

真 顧客視点 立 課題 掘 起 可能  

 

 

う NPS® 活用 自社 ー ・製品 対 真 CS(顧客満足)向上 取 組

 

・ 真 顧客満足度 本音 客様心理 計測 

・ 改善活動 優先順位 策定 ペ ー ョン 最適化 

・ 顧客視点 課題発見 

可能 炙 課題 対 適格 ー 打 う  

NPS® 用い 適格 業務改善 生 業績向上 繋  

NPS® 世界 成長 い 企業 5,000社以上 採用 大 成果 い  
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や く学ぶ NPS® 基本  

目次

NPS 算出方法 

NPS® ？ 伝え  

NPS® 業績向上 高い相関性 持 顧客 総合的 評価 表 指標  

本稿 指標 い 算出 い 伝え  

 

NPS® 計測方法 ン  

 

究極 質問 友人・知人 対 自社製品・ ー 推奨意向 い 回

答 い う  

 

質問 対 客様 推奨意向 0～10点 回答 い  

際 理由 自由回答 答え い  

 

続い 回答者 応 次 ー 分  
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全体 占 推奨者 構成比 批判者 構成比 NPS®  

わ ネ ー ー  

 

NPS® 算出例 

上 算出例 製品Ａ NPS® [20] 最 高  

一方 製品 C [-25] 最 低 い  

業績 相関 見 製品Ａ 業績 高い 対  

製品 C 業績 悪化 い う  
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製品 B NPS® [ ]  

推奨者 批判者 構成比 45％ 同 推奨者 得 い

わ 彼 効果 批判者 存在 相殺 い 表 い  

  

う NPS® 簡単 計算 製品 い 事業・会社 比較評価 行う

 

 

NPS® 大変 ン わ や い  社員・ 意識 数値  

言い換え 共通言語 用い うえ 現場 具体的 改善行動 結

  

 

 

NPS 計測方法 ン  

 

○○ 友人や同僚 可能性 ? いう質問 対 0~10点

う 

9~10点 推奨者 7~8点 中立者 6点以下 批判者 分類 

回答者数 占 推奨者 批判者 ％ 算出 

推奨者％ 批判者％ 引  

 

上記 ～ 踏 簡単 NPS 求  

業績向上 指標 活用 い   
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や く学ぶ NPS® 基本  

目次

NPS 従来 顧客満足指標 違い 

 

 “The only way to grow a business is to get customers to come back for more and tell their 

friends” 

客様 来 い 友人 勧 う ネ 成長

唯一 方法  

―Rent-A-Car 最高責任者 Andy Taylor ン ・ ー  

 

究極 質問 言わ 上記 質問 活用 ネ ー ー 以下 NPS® 自

社 い 自社製品・ ー 対 顧客 総合的 評価 表 指標 同 自社製品・

ー 対 顧客 総合的 評価 表 指標 NPS®以外 総合満足度 や 再購入

意向  

具体的 NPS® 従来 満足度長 い い う 違い う 活用

う  

 

一般的 顧客満足度調査 

 

わ  

総合的 見 ●● いう製品 対 程度満足 ？  

次回 購入 い 思い ？  

 

簡単 う 従来 顧客満足度調査 上記 い 問う う 設計 い

 

当然 結果 わ 客様 総合的 満足度 再購入意思  
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多 顧客満足度調査 上記 質問 合わ う思わ

ー ン ー設問 設 何 客様 満足度や再購入意思 ー

い 分析 う い  

 

課題 

上記 う 従来 満足度調査 い い何 課題 い う  

大 分 課題 存在 い  

 

・ 真 満足度 調査 い い 顧客 未来 行動 相関 い い  

・ 業績 連動 い い 

 

真 満足度 調査 い い 研究 満足 答え

客様 う 80% 再来店・再購買 い いう結果 出 い 満足

答え 客様 記載 う思 いう ー ン ー設問 返答 信

憑性 い いう  

 

満足度調査 結果 基 業務改善 行い 飛躍的 業績向上 達成 非常

難 い いう 納得 業績 連動 い いう 2 目 課

題 存在  

  

NPS 調査 

 

わ  

一方 ●● 友人・知人 勧 可能性 程度 いう設問 通 推奨度合

い 問う NPS®  

当然 わ 客様 自社 い 自社製品・ ー 対 推奨度合い

 

 

い い何 従来 満足度調査 違う  

回答 至 客様 評価判断 思考 ーン  

 

個人的 満足度 問わ 違い 友人や知人 推奨 問わ

客様 自身 感 い 製品・ ー 対 心 接客や店 雰囲気
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ー ン 的 側面 頭 製品 性能 機能 客観的 側面 側面

深 分析  

 

友人・知人 商品 推奨 場合 本人 一定 責任 発生 起因

 

推奨 製品 友人・知人 気 入 本人 面目 立 信頼 失う

原因 得  

 

本当 満足 い い い製品・ ー 友人・知人 う簡単 推奨

い NPS® 顧客 未来 行動 高い相関性 持  

 

NPS® 業績 高い相関性 持 理由 製品 本人 気 入 い

的確 表 指標  

  

活用方法 

業績 高い相関性 持 NPS® 推奨度 測定 業績 向上  

い 指標 活用 企業成長 鍵  

大 分 活用方法 連動 業績向上 繋 可能

 

 

・ 利益 先行指標 活用 

・ 顧客 ン 別 改善策企画 活用 

・ 顧客接点別 改善 項目 優先順位 ーチ 活用 

 

利益 先行指標 活用 

 

NPS® 指標 活用 顧客 声 利益 変化 予見 可能  

下記 分 う NPS® 向上 程度 成長 見込 把

握 う  
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顧客セ ン 別 改善策企画 活用 

 

NPS® 顧客 収益性 活用 下 う 表 作成 ６ 顧客

セ ン 分 可能 従 セ ン 応 た分析 戦略立

 

 

( ) 顧客接点別 改善 項目 優先順位 ー 活用 

 

NPS® 顧客接点別評価 セ 行う 顧客接点別 評価 知

う 効果的 ー 可能 来店 購買 事後対
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応 一貫 質 良い顧客体験 提供可能 推奨者 増や 業績向上 繋

 

 

体験 総合評価 NPS：0〜10 相関 

 

 

 

う NPS® 活用 自社 ー ・製品 対 真 CS(顧客満足)向上 取 組

NPS® 用い 適格 業務改善 生 業績向上 繋  

 

NPS® 世界 成長 い 企業 5,000 社以上 採用 大 成果 い  
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や く学ぶ NPS® 基本  

目次

NPS 歴史 

 

NPS®誕生 経緯 

ネ ー ー NPS®) 顧客 測定 指標 ー

ン 権威 Fred Reichheld ・ 開発  

 

2006年 著書 The Ultimate Question ー 計測

指標 紹介 い  

 

以前 顧客 測定 ー 存在

 

設計 複雑 質問数 多い 業績向上 結 い 様々

問題 抱え い  

○○ 友人や同僚 可能性 い ?  

理由 何 ？  

質問 構成 NPS® 開発

Rent-A-Car CEO 創業者 Andy Taylor ン ・

ー 紹介 ー 存在 う  

ン 自社 活用 い 顧客 測定 2

質問 使用 い  

Rent-A-Car ー い ？  

Rent-A-Car 借 う 思い ？  

本当 画期的 ン 質問 い 回答結果 分析・

活用  

ン 自社 ー 高評価 顧客 焦点 い いう  

彼 ー 利用 皆 弊社 ー 広  

自社 ン ー・ ー 最 愛 客様 体験 ・評価 ー

集中  

業績向上 探 当 集中 ー 可能  

う ン 語 う  
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話 衝撃 受 ン 2年 及ぶ研究 実施  

現在 ネ ー ー・ 開発  

 

参考：2003年 ー ー ネ ー   

 

後 ・ Bain & Company Satmetrix 商標登録 成  

今 世界中 5,000 社以上 採用 ネ 成長 発展 大 成果 い

 

  

 

Fred Reichheld ・ ： 

元 ン＆ ン ー 合衆国・ ン 本拠 ン ン 会社 ン

ン 現在 同社 ー 名誉職 顧客 関 研究 20年以上

わ 続 Consulting Magazine 発表 い 世界 25 ン ン

選 い  

  

https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow/ar/1
http://www.bain.com/offices/tokyo/ja/
http://www.satmetrix.com/
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．NPS® 調査・分析方法  

目次

NPS 利用 顧客調査方法 4 種類 

 

NPS 利用 調査方法 紹介  

  

ー ョン調査 ン ョン調査 

NPS 活用 客様 ン 関係性 調査 方法 大 ー ン調査

ン ン調査 分類 ン ン調査 見 い う  

 

ン ン調査 客様 特定 利用体験 評価 例え 店 訪 ー

利用 閲覧 情報 得 ーセン ー 電話 問い合わ

一 一 体験 評価 ン ン調査  

 

ン ン調査 客様 調査対象 利用体験 直後 行い

客様 正確 体験 伺う 課題 発見 期待 年間 通

定常的 行う場合 必要 応 都度実施 場合  

 

一方 ー ン調査 客様 ン 体験全体 評価 客様 年間 通

ン 直接的 間接的接点 持 総体 体験 評価 NPS

合わ 各顧客接点 満足度 質問 体験 顧客接点 評価

わ 体験 客様 重要 分析  

 

ー ン調査 複数 顧客体験 総体 ン 体験 評価 いう特徴 年

1～2回 調査  

ー ン調査 重要 顧客接点 識別 ン ン調査 顧客接点

課題 発見 いう う 両者 使い分 重要  
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具体的 う 調査 行う 4 ーン 見 い う  

  

NPS 調査 代表的 4 ターン 

 

顧客 ー ョン ッ 調査 

顧客 ー ン調査 ン 接触履歴 客様 直近一年 半年 ン

体験 聞 総体 利用体験 評価 店舗 案内 ー や ー

回答用 QR ー 印字 会計時 渡 回答 い

購入後 Thank you画面 ン ー 画面 誘導 形 一般的  

実際 客様 回答 設問数 多 回答率 下 いう特徴

5～40問程度 抑え 良い う  

 

ッ  

・ 比較的安価 短期間 実施可能 

・ 客様 声 集 顧客体験 接点 重要 定量的 分析  

 

想定  

・ 店舗 運用 発生 た 店員 教育 必要 

・ 設問数 多い 回答率 下 分析 必要 回答数 集 い可能性 あ 分析単

位 最低 30 票 必要  
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活用方法 

ー ン調査 行う場合 通常 手法 調査 実施 前 ー ー

ー 描 客様 ン 接点や 体験 把握 設問 落 込

効果的 調査 実施可能  

  

ー 会員調査 

ー 会員調査 顧客 ー ン 調査 一形態 CRM

等 購買履歴や利用履歴 把握 客様 対象 実施 ー ン調査 加え

回答者 実際 購買履歴や行動履歴 紐付 詳細 分析 可能  

 

例え 購買履歴 NPS 紐付 分析 批判者 推奨者 転換 程

度 利益創出 可能 分析 NPS 1 ン 向上

収益貢献 期待 測定 NPS 用い 顧客 向上 取 組

ROI 管理 可能  

 

ッ  

・ 通常 ー 判明 い た 一斉告知 ン ー 実施  

・ 購買履歴や行動履歴 紐付 た詳細分析 可能 

 

想定  

・ 分析 工数  

 

活用方法 

NPS 用い 顧客 向上 取組 収益貢献 期待 分析

取組 推進 意義 社内 説得 材料 得  

  

顧客 ン ョン調査 

顧客 ン ン調査 店舗や ーセン ー 顧客接点 い

客様 利用 直後 利用体験 調査 顧客 ー ン調査 同様

店舗 渡 案内 ー や 購買後 Thank you画面 ン ー 画面

誘導 ーセン ー 場合 ー 通話終了後 別 ー ン

ー 依頼 ー ー  
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ッ  

・ 比較的安価 短期間 実施可能 

・ 客様 声 集 特定 利用体験 顧客接点 課題 識別  

 

想定  

・ 店舗 運用 発生 た 店員 教育 必要 

・ 設問数 多い 回答率 下 分析 必要 回答数 集 い可能性 あ 分析単

位 最低 30 票 必要  

 

活用方法 

ン ン調査 一般的 手法 一度運用方法 定 調査 い時 簡易

調査  

  

ニター ョッ ン 調査 

ー ン 調査 覆面調査会社 抱え ー 調査員 想定顧客像 近い

人 送客 調査 実施 弊社 ー 場合 全国 400万人 ー 送

客 可能 日本中い 適切 ー 派遣  

 

調査 実施 ー 利用 前 調査 ン 熟読 一定 理解度

必要 大量 調査項目 60～100問程度 確実

調査 可能 い  

 

ッ  

・ 大量 設問 可能 た 詳細 分析 行う  

・ ニター 派遣 た 確実 集票  

・ ニター調査 店舗 知 実施 た 店舗 ペ ー ョン 影響 い 

 

想定  

・ ニター 想定顧客像 適合 た方 派遣 実際 客様 いた

客様 声 介在 可能性 あ  
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活用方法 

確実 集票 期待 複数店舗 有 ン 全店調査 確実 実施 い場

合 活用 利用対象 店舗 限定 ン ン調査 向い 調

査方法 大量 設問 詳細 分析 い場合 手法  

  

以外 様々 調査手法 存在 ほ 場合 上記 い 手法 採用

十分 調査 可能 詳 い活用方法 知 い方 連絡 い  
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．NPS® 調査・分析方法  

目次

NPS 分析方法 相関分析 ？ 

 

NPS 活用 調査時点 分析 意識 調査設計 必要 分析

代表的 手法 相関分析  

 

相関分析  

相関分析 企業 い ン 客様 接触 い ン 最 顧客

影響 与え い 分析 手法 各顧客接点 満足度 値 NPS 値 相

関 調 分析 行い 具体的 手順 見 い う  

  

顧客接点 客様 ニー 整理  

顧客 影響 与えう

因子 想像 整理

ー ー ー ー 用

い 客様 一連 購買行動 可視化

手法 一般的 客様 行動 中

様々 形 企業 い ン 接点

生 い わ 接点

い 客様 何 重視 い 仮

説設定 ン

ー仮説 呼  

 

設問設計 調査 実施  

ン ー仮説 整理 質問文 落 込 調査 行い 例え

以下 う 設問文 作成  

 

・ 商品情報 充実度 程度満足 い  

・ タ ー ンター 応対品質 程度満足 い  

・ 店員 提案力 程度満足 い  



 NPS  | ー  ン ー ン  ー   
  26 

 

26 

 

3 顧客接点 ッ ン  

調査 完了 設問 満足度 集計 ン ー仮説 満足度

NPS 値 相関 調 分析 い  

 

図 い 右上 象限 現

要素 客様 満足度 高

NPS 相関 強い要素

強

一方 左上 象

限 客様 満足度 低

NPS 相関 強い要素

状態 放置 NPS

下 い

満足度 高 施策 立

案 実施 い 必要

優先的 課題  

 

NPS 相関 低い要素 右下 左下 象限 改善 NPS 上

い いう い 意味 いわ 顧客体

験 一部 構成 い 左下 象限 入 要素 優先度 低 手

改善 い 勧  

  

相関分析 顧客 向上 進 上 何 手 い 導 出

非常 強力 手法 ー い い 思い   
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．知 たい NPS®導入事例  

目次

NPS(ネッ ・ ーター・ )導入企業一覧 

 

世界 企業 5,000 社以上 NPS® 導入 

NPS® 企業業績・成長 対 高い相関性 持 顧客

指標  

指標 上手 活用 自社 ー ・製品

対 真 CS(顧客満足)向上 繋 取 組

 

 

 

 

 

顧客 測定 NPS® ン 質問 形成 い  

 

友人や同僚 家族 何 紹介 紹介責任 伴い  

私 自分 本当 良い 思え 推奨 い傾向 知

い 近い知人 口 信 傾向  

 

NPS® 顧客満足度 い 真 満足度＝ 測定 い 由縁

 

 

向上 自社 ー ・製品 推奨者 増や 企業 成長 助  
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Apple American Express ー 航空 P&G 初

多 ー 企業 早 NPS® 導入  

自社 業績向上 繋 為 業務改善 NPS®指標 活用 達成 い  

NPS® 用い 漠然 顧客 満足度 測定 違い  

適格 業務改善 行い 業績向上 繋 指標 活用可能 顧客

指標  

NPS® 世界 成長 い 企業 5,000 社以上 採用 大 成果 い  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 NPS  | ー  ン ー ン  ー   
  29 

 

29 

．知 たい NPS®導入事例  

目次

NPS 事例 – Apple 

 

NPS(ネ ・ ー ー・ ) 活用 事業成長 実現 事例 紹介 Apple(

) 全世界共通 顧客 指標 NPS 的 導入 持続的 業

績向上達成 遂 い 従業員 eNPS 顧客 双方 NPS 高

成功 い  

 

客様 声 聴く ニ  

Steve Jobs ー ・ 圧倒的 存在力 牽引力 時 客様

声 聴 い 自分 信念 信 経営者 揶揄  

 

違い  
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客様 声 聴 いう い ほ 真剣 取 組 ー 企業

他 類 見 い いえ う 現 同社 科学的 顧客 声 聴 分析

先進的 取 組 声 業務 反映 全社員 巻 込 日々屈力  

 

指標 活用 い NPS 全社員 取 組 い

NPS 事業成功例 言え ッ 言わ 地位 保持  

 

業績成功  

 

財務的結果：月商 6,000 / 平方 ー 当  

小売店平均：月商 1200 /1平方 ー 当  

 

全店 NPS®平均： 72 2011年  

店 NPS®： 90 2011年  

 

輝 い  

 

NPS導入 い 企業 い NPS 活用 い

う  

 

業務 中心 NPS 

い NPS 活用 い  

店舗 毎日 朝礼 様子 伺う 店舗

実際 行わ い 朝礼 様子 基 紹介  

 

毎朝 朝礼 技術者 販売員 在庫管理者 担当者 ネー ー 店 関わ 全

社員 集合  

 

店長 朝会 共有 ： 

NPS 推奨者 声： 従業員 寄 推奨者 礼 ン 店舗 体験

具体的 紹介 従業員名 読 上 全 ン ー 従業員 拍手 送 一気 場

ー ン  

NPS 批判者 声： 従業員 寄 批判者 ー 紹介 従業員
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名 伏 顧客 い 何故不快 思い 具体的 説明

ー 一気 緊張感 漂い  

 

日課  

 

続い 店長 徹底 い  

・ 全 NPS 批判者 ー 電話入  

・ 批判者 ー 全 24 時間以内 

 

徹底ぶ 確実 結果 繋 い  

ー 批判者 他 顧客 多 製品 購入 い 具体

的 数字 見 他 顧客 約$1,000 11万円 多い購買額 年 言う 約$25 

million 26億円 相当 追加売上 換算  

 

顧客体験 価値向上 い 向上 業績向上 生  

良い事例 例 い う  

 

徹底 う  

 

ッ ョン 裏打ち 顧客&従業員 テ 向上 努力 

ン Enrich the lives of customers and employees 顧客 従業員

生活 豊  

同社本部 NPS 本部 存在 全 店舗 寄 顧客 ー 日々分析

い NPS 店舗 順位 状況 顧客 NPS ー ッ 日々更新

従業員 常 ン ー 可能 い 推奨者 ぜ推奨 批判者 ぜ推奨

い 科学的 分析 確実 業務改善 取 組 基盤 構築 い  

各店舗 KPI 四半期 NPS向上  

全店舗 NPS向上 KPI 競い合う仕組 来店 客様全員

全 ン ー 神経 研 澄 出来 う う  

 

客様 声 聴く いう行為 毎日行う 当た 前 行為

NPS 共通言語・指標 活用 い  
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従業員 テ 向上 指標 NPS 活用 た ニ

ン 裏打 う 従業員 テ 向上 両輪的 取 組 い  

 

NPS 活用 先進的 早 顧客 推奨者 増や 従業員自身 自社

推奨者 い 気 い い NPS ー ワー 活

用 従業員 ー 弊 eNPS 紹介 毎 4 月 実施 従業員

向上 ー 並行的 行 い  

 

ッ ー  

“[M]aking money is the result, not the goal of the organization. The bottom line of its 

business is to delight the customer.” 金 稼 結果 組織 ー い

ネ 根底 客様 喜  

 

NPS 活用 事業成長 飛躍的 結果 保持 業績向上

ー い 同社 述  

 

“Delight the customers” 客 喜 う  

 

ー 向 懸命 走 真 向上 顧客 従業 両輪 取

組 業績向上 い う  

社 取組 うい 意味 NPS 活用 事業成長 素晴 い事例

言え う  

 

<参考資料> 

HTTP://BLOG.SATMETRIX.COM/THE-SECRET-OF-APPLES-SUCCESS-NPS-AS-A-MEASURE-OF

-CUSTOMER-DELIGHT 

HTTPS://HBR.ORG/2011/08/APPLE-STORES-IN-CHINA-THE-ONE 

HTTP://WWW.FORBES.COM/SITES/STEVEDENNING/2011/08/26/ANOTHER-MYTH-BITES

-THE-DUST-HOW-APPLE-LISTENS-TO-ITS-CUSTOMERS/ 

HTTP://WWW.FORBES.COM/SITES/DREWHANSEN/2013/12/19/MYTH-BUSTED-STEVE-JO

BS-DID-LISTEN-TO-CUSTOMERS/ 

HTTP://WWW.ETUMA.COM/BLOG/APPLE-WATCH-NPS 
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．知 たい NPS®導入事例  

目次

NPS 事例 – American Express 

Photo by The.Comedian 

 

NPS(ネ ・ ー ー・ ) 活用 事業成長 実現 事例 紹介  

 

ン・ ・ ン ー ( ) 全世界共通 顧客

指標 NPS 導入 持続的 業績向上 達成 い  

 

従来 CS 調査 課題 

世界的 ー ン 同社 長年 わ ー 大規模 CS調査 実施

顧客 自社 ー 満足度や継続利用意向 調査 い 調査結果 業

績 向上 必 連動 い い いう課題  

 

 

https://www.flickr.com/photos/37815348@N00/5399559544/
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顧客満足度 高く も末永く顧客 い く 限ら い。 意向

強く も実際 カードを使う 度 増え いケースもあ た  

 

個人事業部門 ー ン 部 三木若葉部長 語 い  

 

社長 強い ー 年 2 回 NPS 調査導入 

従来 顧客満足度調査 業績向上 連動 い  

 

課題 解決 指標 社長 強い ー 下 全世界全社員 NPS(ネ ・ ー

ー・ ) 徹底導入 2007年 開始 同社 年 2回 NPS調査 実施

各 ー 満足度 NPS う影響 い 分析・ ー 全社

顧客 向上 取 組 い  

 

同社社長 ー ・ 氏 次 う 述 い  

 

信 人 ら クチコミほ 強力 も い。 

NPS 上 結果 必 い く  

 

社長 各部門 回 導入 意義 伝え NPS 解説書 全社員 配布

NPS 必要性・活用方法 浸透 NPS 活用 業績向上 全社 徹底的 取

組 い  

 

NPS 分析・改善 内容 

結果 NPS 全社 共通言語 各部門 NPS 向上 施策 取

組  

ー 部門 NPS分析結果 ー 紛失時 対応 顧客 大

影響 与え ン 判明 迅速 ー 再発行 実現

仕組 実施  

 

財布 紛失 旅行先 国際電話 連絡 顧客 自社以外

ー や銀行 ー 連絡先 案内 いう革新的 ー 顧客視点

ー NPS 向上 考え 生  
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日本 ー ン 部門 非日常 感動体験 顧客 提供

友人 奨 い いう強い顧客 獲得 施策 京都 寺 貸 切

紅葉 楽 ン や 有名元 野球選手 野球教室 実施 顧客体

験 大切 向上 努 い  

 

う NPS 起点 顧客体験向上 新 い ー や業務改善 生  

 

NPS 導入 改善施策 成果数字 

結果 同社 NPS 向上 い 

 

・ 顧客 解約率 4 分 1 

・ 一人当た 平均利用金額 10％増加 

 

いう大 業績向上 実現  

 

NPS 業績 連動 信頼性 高い指標  

い NPS 業績 連動 いえ 測定 実施 NPS自体

数字  

調査 意義 全社 学 結果 い 各現場 向上 取 組 成功 秘

訣 いえ う  

 

NPS 測定 顧客 向上 繋 顧客体験 向上 取 組 実行

業績 向上  

社 取組 うい 意味 NPS 活用 事業成長 素晴 い事例

言え う  

 

[参考] 

◆週刊 ン 2013年 2月 16日号 友人 薦 測  ＮＰＳ いう新指標 威力 

◆日経情報 ー 称賛 会社 “常識” 超え 新経営 顧客満足度 上 売

上 増え ソ ッ 採用 た究極 指標 NPS  

  

http://itpro.nikkeibp.co.jp/article/COLUMN/20130508/475310/
http://itpro.nikkeibp.co.jp/article/COLUMN/20130508/475310/
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．eNPS® ？  

目次

eNPS ？ 

 

NPS® 顧客 計測方法 根本原因特定 課題解決 迅速

化 従業員 ー ン向上 特長 NPS® 改善 取 組

売上・利益 向上 実証 い  

 

NPS 特徴 記載 従業員 ー ン向上 NPS®改善 取組 両

輪稼働  

 

NPS® 生 eNPS (employee Net Promoter Score) NPS® 考え方 従業員 企業

関係 わ 従業員 自分 勤 会社 親 い人 推奨 可能

性 問い NPS® 同様 算出 指標  
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う 顧客満足計測指標 NPS 従業員版 いえ eNPS  

 

情熱的 仕事 従業員 いい  

 

従業員 ー ン 職場 ー ン 接客・ ー 質 大 異

 

顧客 従業員 関係性 顧客 大 影響 与え ー 1

 

顧客 ー ン 顧客 ー や い 感 い 従業員 い

真 顧客体験向上 可能  

 

eNPS 分析単位 全社～ ー ～属性 自由 設定 企業や ー 組織健

康診断 社内改善時 事前事後検証 ー 活用  

 

経営者 ネー ー 店長 人事部担当者 うや 組織 活性化 ？ 問い

明確 処方箋 提供  

 

eNPS 3 特徴 

1. 従業員 テ 計測 Index 

顧客 計測 手法 NPS 従業員 調査 応用 簡単 正

確 従業員 ン ー ン 計測  

2. 究極 質問 回答 元 分類 状態 数値化 

回答 推奨者/中立者/批判者 層 分類 推奨者 率 批判者 率 引い

数字 eNPS 算出 eNPS 変化 追跡  

3. eNPS 変化 チー や企業 業績 相関 

eNPS ー や企業 業績 高い相関 示 eNPS 高

ー や企業 収益 高 期待   

 

eNPS 3 種類 使い方 

1. 企業やチー 簡易 組織健康診断  

eNPS 推奨者％ー批判者%) 定期的 計測 ー や組織 健康診断 Index

活用 定期的 計測 簡単  
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2. 社内 改善取 組 事前事後 変化 捉え  

顧客向 改善活動や 社内 ー 変更 大 社内取 組 前後 組織や

ー 変化 測定 ー 活用  

3. 組織課題 チー 毎 分析  

eNPS 分析単位 全社～ ー ～属性 自由 設定 細 い

課題分析 改善活動 活性化  

 

現状 把握 効果的 改善方法 発見  

eNPS 調査 経営者や ネー ー 悩 解決 チ 発揮  
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発行所：株式会社 ータ ・ ン ー ン ・ ー  

 total engagement group Inc. 

弊社 ッ ョン： ン ー ン ・ ン ー 創出 支援  

ン ー ン ・ ン ー 客様や従業員 多 製品や ー や企

業文化 共感 商品や ー 利用・企業活動 参加 愛着 感 結果

自発的 応援行動 起 状態 い 企業 客様 従業員

愛 支援 企業 う 企業 成長 創出 支援 弊社

ン  

弊社 ー ：顧客満足×従業員満足 実現 調査～社内伴走 調査 戦略

企画 ン ン 研修・ワー ー ン ー

支援い  

 

所在地：東京都千代田区神田錦町 3-21 ー  

電 話：03-5259-8015 

WEB：  http://total-engagement.jp 
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