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SPSSAU问卷研究模块里面的‘NPS’(Net Promoter Score)，其用于评估客户忠诚

度和满意度，在 SPSSAU中支持： 

✓ 支持批量进行 NPS分析； 

✓ 支持保存 NPS类别。 

 
将分析项拖拽至右侧框然后‘开始分析’即可。SPSSAU提供一个参数即‘保存

类别’，选中该参数后，SPSSAU会将类别保存为新的标题，标题名称类似为

“****_NPStype_****”。 
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SPSSAU数据格式 

 
上图中有 5个 NPS测量题，每个测量项的分值范围为[0,10]，包括 0和 10。 

提示： 

SPSSAU中，NPS原始数据分值一定需要介于 0~10分之间（包括数字 0和

10），如果不是这样，可使用 SPSSAU数据处理->数据编码进行处理，将数字进

行替换后再分析 NPS。 

 

 

计算公式 

 

1. 基本说明 

NPS分析时，其需要设计一个问卷题，比如“你向朋友/同事推荐使用

SPSSAU的可能性有多大”，最低打分为 0分，最高为 10分，分值越高代表推荐

意愿越强。 

 

2. 属性计算 

首先将样本分为三类：推荐者（Promoters）：评分为 9-10的客户，被动者

（Passives）：评分为 7-8的客户，贬损者（Detractors）：评分为 0-6的客户。 

接着计算每类客户的数量 

𝑁：总样本数 

𝑃：推荐者个数 

𝐷：贬损者个数 

最后 NPS的计算公式为： 

NPS = (
𝑃

𝑁
) × 100%− (

𝐷

𝑁
) × 100% = (

𝑃−𝐷

𝑁
) × 100% 
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