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質問 ： 当社のことを友人に勧める可能性はどのくらいありますか？ 

可能性が 

非常に 
高い 

可能性が 

非常に 
低い 

※NPS ® はNet Promoter Scoreの略であり、ベイン・アンド・カンパニー、フレッド・ライクヘルド、及びサトメトリックス・システムズの登録商標です。 

NPS(Net Promoter Score)とは？ 

Promoter 

推奨者の割合 批判者の割合 

Detractor 

マイナス 
NPS ® 

推奨者 中立者 批判者 
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NPSと相関性の高いKPIを特定する 

期待にこたえる 期待を超える 

●一次解決率の向上 

●平均待ち時間の短縮 

●通話時間の短縮 

●エージェントへの権限移譲 

●カスタマーデライトの創出 

●ＷＥＢとのシームレスな連携 

●ベストな接客スタイルの再現 

●カスタマーエフォートの削減 

10 9 8 ７ 5 6 3 4 1 2 0 

Promoter Passive 
Promoter 

Detractor 

一般的には、サービスレベル／一次解決率／コミュニケーターのクオリ
ティ・スコアなどのKPIがNPSへの相関性が高い 

NPSに影響を与えるドライバーを分析し、KPIを策定 
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クオリティ 
スコア 

サービス 
レベル 

一次解決率 

AHT 

Utilization 

A-Sat 

離職率 

トータル 
コスト 

NPSに直接相関が大きい顧客起点のKPI 

コストに 
直接相関大 

AGT勤務環境 

クライアント企業のKGI（アップセル率／解約阻止率など） 

コールセンター 

ＮＰＳ 

KPIとNPSの相関性まとめ 


