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Tesla | Automotive/ Energy storage
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Zillow | �5�H�D�O���(�V�W�D�W�H

Sendgrid | �,�7���6�H�U�Y�L�F�H�V

Hasbro | Toy manufacturing

Hubspot | �6�R�I�W�Z�D�U�H

Aflac | �)�L�Q�D�Q�F�L�D�O���V�H�U�Y�L�F�H�V���,�Q�V�X�U�D�Q�F�H

Shopify | E-commerce

LG | �7�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���(�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V

Intuit | �6�R�I�W�Z�D�U�H���%�D�Q�N�L�Q�J

Netflix | �0�H�G�L�D���6�H�U�Y�L�F�H�V61

Costco | �5�H�W�D�L�O���'�L�V�F�R�X�Q�W���6�W�R�U�H�V76
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A COMPANY MUST BE ENGAGED 
WITH CUSTOMERS AROUND THINGS 
THAT ARE IMPORTANT TO THE
CUSTOMERS.  I REFER TO THOSE 
THINGS AS MOMENTS OF TRUTH, 
AND COMPANIES HAVE TO SPEND 
SOME TIME FINDING OUT WHAT 
THEIR MOMENTS OF TRUTH ARE BY 
ASKING CUSTOMERS.
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�,�I���\�R�X���E�H�O�L�H�Y�H�G���H�Y�H�U�\�W�K�L�Q�J��
�\�R�X���K�H�D�U�G�����V�D�Z���D�Q�G���U�H�D�G�����\�R�X�´�G��
�W�K�L�Q�N���W�K�D�W���H�Y�H�U�\���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q���W�K�H��
�Z�R�U�O�G���Z�D�V���I�R�F�X�V�H�G���R�Q���E�X�L�O�G�L�Q�J��
�D�Q���D�P�D�]�L�Q�J���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L-
ence. These businesses do 
�H�Y�H�U�\�W�K�L�Q�J���W�K�H�\���W�K�L�Q�N���Z�L�O�O���O�H�D�G��
�W�R���O�R�\�D�O�����K�D�S�S�\���F�X�V�W�R�P�H�U�V�°�H�Y�H-
�U�\�W�K�L�Q�J�����W�K�D�W���L�V�����H�[�F�H�S�W���D�F�W�X�D�O�O�\��
�H�Q�J�D�J�H���Z�L�W�K���W�K�H�P���L�Q���D���P�H�D�Q�L�Q�J-
�I�X�O���Z�D�\�����7�R�R���R�I�W�H�Q�����F�R�P�S�D�Q�L�H�V��
�D�V�N���W�K�H�L�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V���W�R���S�U�R�Y�L�G�H��
�V�S�H�F�L�I�L�F���L�Q�S�X�W�����V�X�F�K���D�V���W�R���³�´���O�L�N�H�´�´��
�W�K�H�P���R�Q���)�D�F�H�E�R�R�N�����I�R�U���H�[�D�P�S�O�H����
�R�U���I�L�O�O���R�X�W���D���V�X�U�Y�H�\�������Z�K�H�Q���W�K�H�\��
�V�K�R�X�O�G���E�H���O�H�W�W�L�Q�J���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
�G�H�F�L�G�H���I�R�U���W�K�H�P�V�H�O�Y�H�V���Z�K�D�W���W�K�H�\��
�Z�D�Q�W���W�R���V�D�\���D�Q�G���G�R��

�³�´�$���F�R�P�S�D�Q�\���P�X�V�W���E�H���H�Q�J�D�J�H�G��
�Z�L�W�K���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�R�X�Q�G���W�K�L�Q�J�V��
�W�K�D�W���D�U�H���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���W�R���W�K�H���F�X�V-
�W�R�P�H�U�V�´�´�����V�D�\�V���'�H�Q�L�V���3�R�P�E�U�L�D�Q�W����
�P�D�Q�D�J�L�Q�J���S�U�L�Q�F�L�S�D�O���D�W���&�5�0��
�F�R�Q�V�X�O�W�D�Q�F�\���%�H�D�J�O�H���5�H�V�H�D�U�F�K��
�*�U�R�X�S���D�Q�G���D�X�W�K�R�U���R�I���D���F�X�V�W�R�P�H�U��
�H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���E�R�R�N�����³�´�6�R�O�Y�H���I�R�U��
�W�K�H���&�X�V�W�R�P�H�U�´�´�����´�´�,���U�H�I�H�U���W�R���W�K�R�V�H��
things as moments of truth, and 
�F�R�P�S�D�Q�L�H�V���K�D�Y�H���W�R���V�S�H�Q�G���V�R�P�H��
�W�L�P�H���I�L�Q�G�L�Q�J���R�X�W���Z�K�D�W���W�K�H�L�U��
�P�R�P�H�Q�W�V���R�I���W�U�X�W�K���D�U�H���E�\���D�V�N�L�Q�J��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���´�´��1

�0�R�V�W���E�X�V�L�Q�H�V�V���O�H�D�G�H�U�V���Z�R�X�O�G��
�D�J�U�H�H���W�K�D�W���D���N�H�\���W�R���D���F�R�P�S�D�Q�\�´�V��
success is an ongoing stream 
�R�I���K�D�S�S�\���F�X�V�W�R�P�H�U�V�����Z�L�O�O�L�Q�J���W�R��
�S�D�\���I�R�U���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���J�R�R�G�V��
and services. And then getting 

�W�K�H�P���W�R���F�R�P�H���E�D�F�N���¨���D�J�D�L�Q���D�Q�G��
�D�J�D�L�Q�����%�X�W���O�H�W�´�V���W�D�O�N���D���E�L�W���D�E�R�X�W��
�W�K�H���S�H�R�S�O�H���Z�K�R���D�F�W�X�D�O�O�\���I�D�F�H���W�K�H��
�F�X�V�W�R�P�H�U�����W�K�H���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����7�K�H�V�H��
�S�H�R�S�O�H���F�D�Q���P�D�N�H���W�K�H���G�L�E�H�U�H�Q�F�H��
�E�H�W�Z�H�H�Q���\�R�X�U���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���V�X�F-
�F�H�V�V���D�Q�G���L�W�V���W�R�W�D�O���I�D�L�O�X�U�H�����,�Q���D���U�H-
�F�H�Q�W���V�W�X�G�\�����*�D�O�O�X�S���U�H�S�R�U�W�H�G���W�K�D�W��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�K�R���D�U�H���H�Q�J�D�J�H�G���D�U�H��
�P�R�U�H���O�L�N�H�O�\���W�R���L�P�S�U�R�Y�H���F�X�V�W�R�P�H�U��
�U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S�V�����Z�L�W�K���D���U�H�V�X�O�W�L�Q�J��
�������S�H�U�F�H�Q�W���L�Q�F�U�H�D�V�H���L�Q���V�D�O�H�V��2

�%�X�W���K�R�Z���P�D�Q�\���F�R�P�S�D�Q�L�H�V��
�D�F�W�X�D�O�O�\���O�L�V�W�H�Q���W�R���W�K�H���Y�R�L�F�H���R�I���W�K�H��
�H�P�S�O�R�\�H�H�"���:�K�L�O�V�W���D���Q�X�P�E�H�U���R�I��
brands are tuned in to customer 
�I�H�H�G�E�D�F�N�����D�Q�G���T�X�L�W�H���U�L�J�K�W�O�\���V�R����
�R�Q�H���R�I�W�H�Q���R�Y�H�U�O�R�R�N�H�G���D�V�S�H�F�W���R�I��
�D���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���V�W�U�D�W�H�J�\��
�L�V���W�K�D�W���R�I���W�K�H���H�P�S�O�R�\�H�H�����,�W���L�V��
�I�U�H�T�X�H�Q�W�O�\���S�R�L�Q�W�H�G���R�X�W���W�K�D�W���F�R�Q-
�W�H�Q�W�H�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���L�P�S�H�U�D�W�L�Y�H��

�I�R�U���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L-
ence management, and there 
�L�V���D���O�R�W���R�I���W�U�X�W�K���L�Q���W�K�L�V�����K�D�S�S�L�H�U��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�H�Q�G���W�R���E�H���P�R�U�H���P�R-
tivated and focused, and more 
�G�H�W�H�U�P�L�Q�H�G���W�R���V�H�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�V�X�F�F�H�H�G�����.�H�H�S�L�Q�J���W�K�H�P���H�Q-
�J�D�J�H�G�����W�K�H�U�H�I�R�U�H�����V�K�R�X�O�G���E�H���D��
�W�R�S���S�U�L�R�U�L�W�\���I�R�U���D�Q�\���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q��
that is serious about its future 
success.3  �7�H�P�N�L�Q���*�U�R�X�S�´�V������������
�(�P�S�O�R�\�H�H���(�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���%�H�Q�F�K-
�P�D�U�N���6�W�X�G�\���U�H�S�R�U�W�V���W�K�D�W���F�R�P-
�S�D�Q�L�H�V���W�K�D�W���H�[�F�H�O���L�Q���F�X�V�W�R�P�H�U��
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���K�D�Y�H���R�Q�H���D�Q�G���D���K�D�O�I��
�W�L�P�H�V���D�V���P�D�Q�\���H�Q�J�D�J�H�G���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V���D�V���G�R���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H��
�±�O�D�J�J�D�U�G�V�²��
�$�Q�R�W�K�H�U���D�V�S�H�F�W���R�I���F�U�H�D�W�L�Q�J���O�R�\�D�O��
customers is being there even 

Most business 
leaders would 
agree that a key 
to a company’s 
success is an on-
going stream of 
happy customers.
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�Z�K�H�Q���\�R�X���D�U�H���Q�R�W���R�E�O�L�J�H�G���W�R����
�/�H�W�´�V���V�D�\���\�R�X���R�U�G�H�U���D���3�O�D�\�6�W�D-
tion on Amazon, as a Christmas 
�S�U�H�V�H�Q�W���I�R�U���\�R�X�U���V�R�Q�����,�W���Z�D�V��
�G�H�O�L�Y�H�U�H�G���W�R���\�R�X�U���G�R�R�U�V�W�H�S�����\�R�X�U��
�Q�H�L�J�K�E�R�U���V�L�J�Q�H�G���I�R�U���L�W�����D�Q�G���O�H�I�W���L�W��
�R�Q���\�R�X�U���I�U�R�Q�W���S�R�U�F�K�����%�X�W���W�K�H�Q���L�W��
�P�\�V�W�H�U�L�R�X�V�O�\���Y�D�Q�L�V�K�H�G�����1�R�Z���\�R�X��
�K�D�Y�H���W�R���I�R�U�N���R�X�W���D���I�H�Z���K�X�Q�G�U�H�G��
�E�X�F�N�V���P�R�U�H���D�Q�G���U�H�R�U�G�H�U���W�K�H��
�V�D�P�H���3�O�D�\�6�W�D�W�L�R�Q�����U�L�J�K�W�"���:�H�O�O����
�Z�K�H�Q���W�K�L�V���K�D�S�S�H�Q�H�G���W�R���D�Q���$�P�D-
�]�R�Q���F�X�V�W�R�P�H�U���D���I�H�Z���\�H�D�U�V���D�J�R����
�$�P�D�]�R�Q���V�H�Q�W���K�L�P���D���Q�H�Z���3�O�D�\�6�W�D-
�W�L�R�Q���I�R�U���I�U�H�H�����K�H���G�L�G�Q�´�W���H�Y�H�Q���K�D�Y�H��
�W�R���S�D�\���I�R�U���V�K�L�S�S�L�Q�J�����7�K�H���E�H�V�W��
�S�D�U�W�"���7�K�H�\���J�R�W���L�W���W�R���K�L�P���L�Q���W�L�P�H��
for Christmas.

�1�R�Z�����L�P�D�J�L�Q�H���\�R�X���Z�H�U�H���W�K�D�W��
�$�P�D�]�R�Q���F�X�V�W�R�P�H�U�����:�R�X�O�G�Q�´�W���\�R�X��
�W�H�O�O���D�O�O���\�R�X�U���I�U�L�H�Q�G�V���D�Q�G���I�D�P�L�O�\��
�K�R�Z���D�Z�H�V�R�P�H���$�P�D�]�R�Q���L�V�����D�Q�G��
�K�R�Z���L�W���V�D�Y�H�G���\�R�X�U���&�K�U�L�V�W�P�D�V�"��
�<�X�S�����<�R�X���P�L�J�K�W���H�Y�H�Q���H�Q�G���X�S��
�D���O�R�\�D�O���$�P�D�]�R�Q���F�X�V�W�R�P�H�U���I�R�U��
�O�L�I�H�����$�P�D�]�R�Q���J�H�W�V���W�K�D�W�����Z�K�L�F�K���L�V��
�Z�K�\���L�W���J�R�H�V���W�K�H���H�[�W�U�D���P�L�O�H���I�R�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V�����H�Y�H�Q���Z�K�H�Q���L�W�´�V���Q�R�W��
�V�W�U�L�F�W�O�\���Q�H�F�H�V�V�D�U�\�������,���F�D�P�H���D�F�U�R�V�V��
�D���)�R�U�E�H�V���L�Q�W�H�U�Y�L�H�Z���W�K�H���R�W�K�H�U��
�G�D�\�����D�Q�G���I�R�X�Q�G���L�Q���W�K�H�V�H���W�Z�R��
�V�H�Q�W�H�Q�F�H�V���V�S�R�N�H�Q���E�\���-�H�E���%�H�]�R�V���D��
�S�H�U�I�H�F�W���V�X�P�P�D�U�\���R�I���Z�K�\���W�K�H�\���D�U�H��
so customer-obsessed:

�$�G�G�L�Q�J���P�R�U�H���Y�D�O�X�H���W�R���W�K�H�L�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���L�V���W�K�H���V�L�P�S�O�H���J�R�D�O��



IT USED TO BE THAT IF YOU MADE 
A CUSTOMER HAPPY, THEY WOULD 
TELL FIVE FRIENDS. NOW, WITH THE 
MEGAPHONE OF THE INTERNET, 
WHETHER ONLINE CUSTOMER RE-
VIEWS OR SOCIAL MEDIA, THEY CAN 
TELL 5,000 FRIENDS.
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that is the driving force behind 
�$�P�D�]�R�Q�´�V���V�H�Q�V�H���R�I���X�U�J�H�Q�F�\��
�D�Q�G���Z�L�O�O�L�Q�J�Q�H�V�V���W�R���H�[�S�H�U�L�P�H�Q�W����
�$�F�F�R�U�G�L�Q�J���W�R���%�H�]�R�V�����$�P�D�]�R�Q�´�V��
customer obsession means 
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���L�V���D�O�Z�D�\�V���R�Q���W�K�H��
�O�R�R�N�R�X�W���I�R�U���Z�D�\�V���W�R���L�P�S�U�R�Y�H���W�K�H��
service they give them.4

�7�K�L�V���U�H�S�R�U�W���Z�L�O�O���Z�D�O�N���\�R�X��
�W�K�U�R�X�J�K���V�R�P�H���U�H�D�O���O�L�I�H���H�[�D�P�S�O�H�V��
�R�I���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���Z�K�L�F�K���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O�O�\��
�L�P�S�O�H�P�H�Q�W���W�K�H���Q�R�W�L�R�Q���R�I���W�K�H���1�H�W��
�3�U�R�P�R�W�H�U���6�F�R�U�H���D�Q�G���W�K�H���(�P-
�S�O�R�\�H�H���1�H�W���3�U�R�P�R�W�H�U���6�F�R�U�H���L�Q�W�R��
�W�K�H�L�U���F�R�U�S�R�U�D�W�H���V�W�U�D�W�H�J�L�H�V���D�Q�G��
�X�V�H���W�K�H���W�Z�R���D�V���W�R�R�O�V���I�R�U���L�P�S�U�R�Y-
ing customer service and boost-
�L�Q�J���U�H�W�X�U�Q�V�����$�O�O���W�K�H�V�H���F�R�P�S�D�Q�L�H�V��
�F�D�Q���V�K�R�Z���V�R�P�H���J�U�H�D�W���H�[�D�P�S�O�H�V��
�R�I���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O���L�Q�W�H�J�U�D�W�L�R�Q���R�I���F�X�V-
�W�R�P�H�U���D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H���K�D�S�S�L�Q�H�V�V��
�L�Q�W�R���W�K�H�L�U���I�L�U�P�´�V���E�X�V�L�Q�H�V�V���V�W�U�D�W�H�J�\��
�D�Q�G���K�R�Z���W�K�L�V���L�Q�W�H�J�U�D�W�L�R�Q���O�H�D�G�V��
�W�R���R�Y�H�U�D�O�O���F�R�U�S�R�U�D�W�H���Z�H�O�O�E�H�L�Q�J��
�L�Q���W�K�H���O�R�Q�J���U�X�Q�����+�R�Z�H�Y�H�U�����Z�H��

must note that since informa-
�W�L�R�Q���F�R�Q�F�H�U�Q�L�Q�J���1�3�6���D�Q�G���H�1�3�6��
�V�F�R�U�H�V���L�V���O�L�P�L�W�H�G�����E�H�F�D�X�V�H���W�K�H�V�H��
�F�R�Q�F�H�S�W�V���D�U�H���T�X�L�W�H���Q�H�Z�����I�R�U���V�R�P�H��
�I�L�U�P�V�����Z�L�W�K���H�[�F�H�O�O�H�Q�W���1�3�6���V�F�R�U�H�V����
�W�K�H�U�H���Z�D�V���Q�R���G�D�W�D���D�Y�D�L�O�D�E�O�H��
�R�Q���W�K�H�L�U���H�1�3�6���D�Q�G���Y�L�F�H���Y�H�U�V�D����
�1�H�Y�H�U�W�K�H�O�H�V�V�����Z�H���D�O�O���O�H�D�U�Q���E�H�W�W�H�U��
�I�U�R�P���H�[�D�P�S�O�H�V�����$�Q�G���Z�K�D�W���E�H�W�W�H�U��
�Z�D�\���W�R���O�H�D�U�Q���K�R�Z���W�R���X�V�H���W�K�H���1�3�6��
�D�Q�G���H�1�3�6���F�R�Q�F�H�S�W�V���I�R�U���\�R�X�U���R�Z�Q��
�F�R�P�S�D�Q�\���W�K�D�Q���E�\���Z�D�O�N�L�Q�J���L�Q���W�K�H��
�V�K�R�H�V���R�I���W�K�H���Z�R�U�O�G�´�V���Y�H�U�\���E�H�V�W��
�F�R�P�S�D�Q�L�H�V�"��

�9�L�F�W�R�U�L�D���'�L�Q�N�R�Y�D��
Author and project manager, 

Relationwise

�-�H�V�S�H�U���.�U�R�J�K���-�R�U�J�H�Q�V�H�Q��
Co-editor and CEO at CXO 

�&�;�2���$�6��(e
)N
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1 http://www.baselinemag.com/crm/its-all-about-the-customer-at-hilton.html
2 https://www.forbes.com/sites/shephyken/2017/05/27/how-happy-employees-make-happy- customers/#3973550e5c35
3 https://engagecustomer.com/customer-experience-strategy-employee-engagement-imperative-usaa-case- study/
4 https://www.inc.com/tommy-mello/this-5000-friends-strategy-made-amazon-more-successful-than-any-company-in-world.html
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Tes�O�D���F�X�U�U�H�Q�W�O�\���K�R�O�G�V���D���V�D�W�L�V��
�I�D�F�W�L�R�Q���U�D�W�L�Q�J���R�I�����������R�X�W�V�F�R�U�L�Q�J��
every other car manufactur-
�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q���1�H�W���3�U�R�P�R�W�H�U��
�6�F�R�U�H�Š���U�D�W�L�Q�J�V�����7�H�V�O�D���K�D�V���D�O�V�R��
�F�O�D�L�P�H�G���W�K�H���W�R�S���V�S�R�W���L�Q���W�K�H������������
�&�R�Q�V�X�P�H�U���5�H�S�R�U�W�V�´���D�Q�Q�X�D�O���R�Z�Q��
�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���V�X�U�Y�H�\�����Z�K�H�U�H��������
�S�H�U�F�H�Q�W���R�I���7�H�V�O�D���R�Z�Q�H�U�V���V�W�D�W�H�G��
�W�K�D�W���W�K�H�\���Z�R�X�O�G���E�X�\���D�Q�R�W�K�H�U��
�7�H�V�O�D���Y�H�K�L�F�O�H���L�Q���W�K�H���I�X�W�X�U�H��

�$�V���D���P�D�W�W�H�U���R�I���I�D�F�W�����7�H�V�O�D��
�G�R�H�V�Q�´�W���K�D�Y�H���D���K�X�J�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J��
�E�X�G�J�H�W�����X�Q�O�L�N�H���F�D�U���P�D�Q�X�I�D�F�W�X�U��
�H�U�V���V�X�F�K���D�V���)�R�U�G���D�Q�G���*�H�Q�H�U�D�O��
�0�R�W�R�U�V�����,�Q�V�W�H�D�G�����7�H�V�O�D���U�H�O�L�H�V���R�Q��
�L�W�V���E�U�D�Q�G���D�G�Y�R�F�D�W�H�V���D�Q�G���Z�R�U�G���R�I��
�P�R�X�W�K���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���W�R���V�H�O�O���L�W�V���F�D�U�V����
�+�X�Q�G�U�H�G�V���R�I���7�H�V�O�D���I�D�Q�V���O�L�Q�H���X�S��
�R�X�W�V�L�G�H���G�H�D�O�H�U�V�K�L�S�V���E�H�I�R�U�H���W�K�H��

�F�D�U�V���D�U�H���H�Y�H�Q���R�F�����F�L�D�O�O�\���X�Q�Y�H�L�O�H�G����
�W�K�H�\���H�Y�H�Q���K�D�Y�H���W�R���Z�D�L�W���D���I�H�Z��
years before they can get their 
�G�U�H�D�P���F�D�U�����7�K�H�V�H���L�Q�F�U�H�G�L�E�O�H��
�S�U�H���R�U�G�H�U���Q�X�P�E�H�U�V���J�U�D�E���7�H�V�O�D��
�H�Y�H�Q���P�R�U�H���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q�����6�R���Z�K�D�W��
�G�R�H�V���7�H�V�O�D���G�R���W�R���G�U�L�Y�H���L�W�V���K�X�J�H��
�V�X�F�F�H�V�V���D�Q�G���L�Q�V�S�L�U�H���V�X�F�K���F�U�D�]�\��
�K�L�J�K���O�H�Y�H�O�V���R�I���F�X�V�W�R�P�H�U���O�R�\�D�O�W�\�"��
These are some of the reasons 
�W�K�D�W���U�H�W�H�Q�W�O�\���F�R�P��5 found: 

1. Establishes an emotional 
connection with the 
customer

�7�H�V�O�D���I�D�Q�V���D�U�H���F�U�D�]�\���D�G�Y�R�F�D�W�H�V��
�I�R�U���D���U�H�D�V�R�Q�����7�K�H�\���D�W�W�D�F�K���D���G�H�H�S��
�H�P�R�W�L�R�Q�D�O���F�R�Q�Q�H�F�W�L�R�Q���W�R���W�K�H��
�E�U�D�Q�G�����2�Q�H���R�I���W�K�H���H�D�V�L�H�V�W���Z�D�\�V��
�I�R�U���D���F�R�P�S�D�Q�\���W�R���P�D�N�H���W�K�L�V���K�D�S��
�S�H�Q���L�V���W�R���V�W�D�Q�G���I�R�U���V�R�P�H�W�K�L�Q�J��
�L�P�S�R�U�W�D�Q�W�����,�Q���I�D�F�W�����D���V�W�X�G�\���E�\��
�P�D�U�N�H�W�L�Q�J���U�H�V�H�D�U�F�K���I�L�U�P���&�(�%��
�S�X�E�O�L�V�K�H�G���E�\���W�K�H���+�D�U�Y�D�U�G���%�X�V�L��
�Q�H�V�V���5�H�Y�L�H�Z�����I�R�X�Q�G���W�K�D�W���O�R�\�D�O�W�\��
to brands is hard to achieve 
�Z�L�W�K�R�X�W���R�Q�H���N�H�\���H�O�H�P�H�Q�W�����V�K�D�U�H�G��
�Y�D�O�X�H�V�����3�H�R�S�O�H���E�H�F�R�P�H���O�R�\�D�O��
�Z�K�H�Q���W�K�H�\���V�K�D�U�H���W�K�H���Y�L�V�L�R�Q�V���D�Q�G��
�E�H�O�L�H�I�V���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���U�H�S�U�H�V�H�Q�W�V����
�7�H�V�O�D���S�D�V�V�L�R�Q�D�W�H�O�\���S�U�R�P�R�W�H�V���L�W�V��
�Y�L�V�L�R�Q���W�K�D�W���W�K�H���D�G�R�S�W�L�R�Q���R�I���H�O�H�F��
�W�U�L�F���Y�H�K�L�F�O�H�V���Z�L�O�O���R�Q�H���G�D�\���V�R�O�Y�H��
�R�X�U���S�O�D�Q�H�W�´�V���H�Q�H�U�J�\���S�U�R�E�O�H�P�V����
�$�V���D���U�H�V�X�O�W�����S�H�R�S�O�H���I�H�H�O���J�R�R�G��

�D�E�R�X�W���G�U�L�Y�L�Q�J���D���7�H�V�O�D�����7�K�H�\��
�G�R�Q�´�W���Q�H�H�G���W�R���E�X�\���J�D�V�����$�1�'��
�W�K�H�\�´�U�H���K�H�O�S�L�Q�J���W�K�H���H�Q�Y�L�U�R�Q��
�P�H�Q�W�����7�K�L�V���V�R�U�W���R�I���S�X�E�O�L�F�L�W�\���L�V��
earned, not bought.

2. Delivers one of the best 
customer experiences in 
the auto-industry

�7�H�V�O�D���U�H�D�O�L�]�H�G���V�R�P�H�W�K�L�Q�J��
�W�K�D�W���J�D�Y�H���W�K�H�P���D���K�X�J�H���F�R�P�S�H�W�L��
�W�L�Y�H���D�G�Y�D�Q�W�D�J�H���L�Q���W�K�H���Z�R�U�O�G���R�I��
�F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����P�D�N�H��
�W�K�H���S�U�R�F�H�V�V���R�I���R�Z�Q�L�Q�J���D���7�H�V�O�D��
�I�D�U���E�H�W�W�H�U���W�K�D�Q���W�K�D�W���R�I���R�Z�Q�L�Q�J��
�D�Q�\���R�W�K�H�U���F�D�U�����$�V���7�H�V�O�D�´�V���9�3���R�I��
�6�D�O�H�V�����&�U�L�V�W�L�D�Q�R���&�D�U�O�X�W�W�L�����S�X�W�V���L�W��

�±�,�Q���W�K�H���R�W�K�H�U���F�R�P�S�D�Q�L�H�V�����F�X�V��
�W�R�P�H�U�V���D�U�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V�����E�D�V�L�F�D�O�O�\����
�7�K�H�\���S�D�\�����W�K�H�\���J�H�W���D���S�U�R�G�X�F�W���R�U��
�D���V�H�U�Y�L�F�H�����,�Q���W�K�H���F�D�V�H���R�I���7�H�V�O�D����
�W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H���S�D�U�W�Q�H�U�V���²

�7�K�H���S�U�R�F�H�V�V���R�I���R�Z�Q�L�Q�J���D���F�D�U��
�K�D�V���P�D�Q�\���W�R�X�F�K���S�R�L�Q�W�V�����I�U�R�P��
�F�K�R�R�V�L�Q�J���W�K�H���F�D�U���W�R���S�U�R�Y�L�G�L�Q�J��
�U�H�J�X�O�D�U���V�H�U�Y�L�F�H���D�Q�G���P�D�L�Q�W�H��
�Q�D�Q�F�H���W�R���N�H�H�S���L�W���U�X�Q�Q�L�Q�J�����$�Q�G��
�Z�K�L�O�H���P�D�Q�\���D�X�W�R�P�R�W�L�Y�H���F�R�P��
�S�D�Q�L�H�V���S�U�R�Y�L�G�H���J�U�H�D�W���S�U�R�G�X�F�W�V����
�7�H�V�O�D���L�V���J�R�L�Q�J���D�E�R�Y�H���D�Q�G���E�H�\�R�Q�G��
�L�Q���R�U�G�H�U���W�R���F�U�H�D�W�H���D���F�R�P�S�O�H�W�H��
�X�V�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����7�K�H���Z�K�R�O�H���E�X�\��
�L�Q�J���D�Q�G���P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���S�U�R�F�H�V�V���L�V��
�Y�H�U�\���S�H�U�V�R�Q�D�O���D�Q�G���L�Q���V�R�P�H���F�D�V�H�V��
�X�Q�L�T�X�H���W�R���W�K�H���F�D�U���P�D�U�N�H�W�����D�I�W�H�U��

Industry: Automotive/ 
Energy storage
Latest NPS: 96

5 https://www.retently.com/blog/tesla-nps/
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IN THE OTHER COMPANIES, CUSTOMERS 
ARE CUSTOMERS, BASICALLY. 
THEY PAY, THEY GET A PRODUCT OR A 
SERVICE. IN THE CASE OF TESLA, THE 
CUSTOMERS ARE PARTNERS.
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�\�R�X���S�O�D�F�H���\�R�X�U���R�U�G�H�U�����\�R�X���K�D�Y�H��
�R�Q�H���Z�H�H�N���W�R���P�R�G�L�I�\���L�W���E�H�I�R�U�H���W�K�H��
�7�H�V�O�D���I�D�F�W�R�U�\���E�H�J�L�Q�V���L�P�S�O�H�P�H�Q�W-
ing your desired settings. The 
�F�D�U���Z�L�O�O���W�K�H�Q���E�H���G�H�O�L�Y�H�U�H�G���W�R���\�R�X��
�R�U���\�R�X���F�D�Q���S�L�F�N���L�W���X�S���I�U�R�P���W�K�H��
factory and at the same time 
�J�H�W���D���I�U�H�H���W�R�X�U���R�I���W�K�H���Z�R�U�N�V�����,�I��
�W�K�H�U�H���L�V���D�Q���L�V�V�X�H���U�H�O�D�W�H�G���W�R���L�W�V��
�V�R�I�W�Z�D�U�H�����H�Q�J�L�Q�H�H�U�V���F�D�Q���R�I�W�H�Q��
�X�S�G�D�W�H���W�K�H���F�D�U���U�H�P�R�W�H�O�\�����6�R����
�W�K�H�\���F�D�Q���Z�R�U�N���R�Q���L�W���G�X�U�L�Q�J���W�K�H��
night and have it ready to go the 
�Q�H�[�W���P�R�U�Q�L�Q�J�����7�K�H�V�H���D�U�H���M�X�V�W��
�V�R�P�H���R�I���W�K�H���Z�D�\�V���7�H�V�O�D���P�D�N�H�V��
�L�W�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V���I�H�H�O���V�S�H�F�L�D�O�����7�H�V�O�D��
�L�V���G�R�L�Q�J���P�R�U�H���W�K�D�Q���V�L�P�S�O�\���R�I-
�I�H�U�L�Q�J���D���J�U�H�D�W���S�U�R�G�X�F�W�����L�W���L�V���D�O�V�R��
�F�K�D�Q�J�L�Q�J���W�K�H���L�Q�G�X�V�W�U�\�´�V���S�H�U�F�H�S-
�W�L�R�Q���R�I���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H��

3. Takes customer 
feedback seriously

�,���S�H�U�V�R�Q�D�O�O�\���K�D�Y�H���Q�H�Y�H�U��
�R�Z�Q�H�G���D���7�H�V�O�D�����E�X�W���,���G�L�G���R�Q�F�H��
�W�H�V�W���G�U�L�Y�H���W�K�H���7�H�V�O�D���0�R�G�H�O���6����
�7�K�H���Q�H�[�W���G�D�\�����,���U�H�F�H�L�Y�H�G���D�Q��
�H�P�D�L�O���I�U�R�P���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���D�V�N�L�Q�J��
�L�I���,���Z�R�X�O�G���F�R�P�S�O�H�W�H���W�K�H�L�U���F�X�V-
�W�R�P�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���V�X�U�Y�H�\�����,���W�R�R�N��
�V�R�P�H���W�L�P�H���W�R���Z�U�L�W�H���L�W���E�H�F�D�X�V�H���,��
�N�Q�H�Z���V�R�P�H�R�Q�H���D�W���W�K�H���R�W�K�H�U���H�Q�G��
�Z�R�X�O�G���D�F�W�X�D�O�O�\���E�H���L�Q�W�H�U�H�V�W�H�G���L�Q��
�U�H�D�G�L�Q�J���Z�K�D�W���,���K�D�G���W�R���V�D�\��

�(�[�D�P�S�O�H���R�I���7�H�V�O�D���F�X�V�W�R�P�H�U��
�V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���V�X�U�Y�H�\���7�H�V�O�D���K�D�V��
�E�H�H�Q���N�Q�R�Z�Q���W�R���U�H�V�S�R�Q�G���W�R���F�X�V-
�W�R�P�H�U���I�H�H�G�E�D�F�N���D�Q�G���K�D�V���D�F�W�X�D�O�O�\��
�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�H�G���V�R�P�H���R�I���L�W�V���F�X�V-
�W�R�P�H�U�V�´���L�G�H�D�V�����$���J�U�H�D�W���H�[�D�P�S�O�H��
�R�I���W�K�L�V���R�F�F�X�U�U�H�G���Z�K�H�Q���W�Z�R��
�7�H�V�O�D���G�U�L�Y�H�U�V���V�X�E�P�L�W�W�H�G���D�Q���R�S�H�Q��
�O�H�W�W�H�U���W�R���0�X�V�N���Y�L�D���D���I�X�O�O���S�D�J�H��
�D�G���L�Q���D���3�D�O�R���$�O�W�R���Q�H�Z�V�S�D�S�H�U����
�7�K�H�\���D�V�N�H�G���7�H�V�O�D���W�R���P�D�N�H���D���I�H�Z��
�F�K�D�Q�J�H�V���W�R���L�W�V���0�R�G�H�O���6�����,�Q���U�H-
�V�S�R�Q�V�H�����0�X�V�N���W�Z�H�H�W�H�G���D���S�K�R�W�R��
�R�I���W�K�H���R�S�H�Q���O�H�W�W�H�U���V�D�\�L�Q�J���W�K�D�W��
�7�H�V�O�D���Z�R�X�O�G���L�Q�G�H�H�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W��
some of the suggested changes.

�'�H�V�S�L�W�H���D�O�O���W�K�L�V�����D�V���P�D�Q�\���U�H�D�G-
�H�U�V���Z�L�O�O���N�Q�R�Z�����7�H�V�O�D���K�D�V���Q�R�W���\�H�W��
�H�D�U�Q�H�G���D�Q�\���S�U�R�I�L�W�V�����7�K�L�V���Z�R�X�O�G��
�X�V�X�D�O�O�\���P�H�D�Q���W�K�D�W���W�K�H���K�L�J�K���1�3�6��
�V�F�R�U�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���P�D�Q�D�J�H�V��
to achieve has nothing to do 
�Z�L�W�K���H�D�U�Q�L�Q�J���D�F�W�X�D�O���S�U�R�I�L�W�V�����,�Q��
�7�H�V�O�D�´�V���F�D�V�H�����W�K�L�V���V�W�D�W�H�P�H�Q�W���L�V��
�I�D�O�V�H���I�R�U���V�H�Y�H�U�D�O���U�H�D�V�R�Q�V�����)�L�U�V�W�O�\����
�7�H�V�O�D���H�Q�W�H�U�H�G���W�K�H���D�X�W�R�P�R�W�L�Y�H��
�L�Q�G�X�V�W�U�\�����D�Q���L�Q�G�X�V�W�U�\���Z�L�W�K���R�Q�H��
of the highest entry barriers in 
�W�K�H���Z�R�U�O�G�������Z�L�W�K���W�K�H���L�Q�W�H�Q�W�L�R�Q��
�R�I���G�L�V�U�X�S�W�L�Q�J���L�W���D�Q�G���E�U�L�Q�J�L�Q�J��
�D�E�R�X�W���I�X�Q�G�D�P�H�Q�W�D�O���F�K�D�Q�J�H�����7�K�L�V��
�P�D�N�H�V���L�W���P�X�F�K���P�R�U�H���G�L�F�F�X�O�W��
�I�R�U���7�H�V�O�D���W�R���F�U�H�D�W�H���S�U�R�I�L�W�V�����D�V��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���P�X�V�W���L�Q�Y�H�V�W���D���K�X�J�H��
�D�P�R�X�Q�W���Z�K�L�O�H���M�X�V�W���H�Q�W�H�U�L�Q�J��
�W�K�H���P�D�U�N�H�W�����$�G�G�L�W�L�R�Q�D�O�O�\�����W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���L�V���I�D�F�L�Q�J���S�U�R�G�X�F�W�L�R�Q��
�S�U�R�E�O�H�P�V�����7�K�H�\���K�D�Y�H���Q�R�W�����\�H�W����

�U�H�D�F�K�H�G���W�K�H���F�U�L�W�L�F�D�O���P�D�V�V���Q�H�F�H�V-
�V�D�U�\���I�R�U���W�K�H���H�F�R�Q�R�P�L�F�V���R�I���V�F�D�O�H��
�W�R���N�L�F�N���L�Q���D�Q�G���D�O�O�R�Z���F�D�U�V���W�R���E�H��
�P�D�Q�X�I�D�F�W�X�U�H�G���F�R�V�W�����H�E�H�F�W�L�Y�H�O�\����
this is a matter of time. 
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�&�R�V�W�F�R���:�K�R�O�H�V�D�O�H���&�R�U�S�R�U�D��
�W�L�R�Q���L�V���W�K�H���O�D�U�J�H�V�W���$�P�H�U�L�F�D�Q��
�P�H�P�E�H�U�V�K�L�S���R�Q�O�\���Z�D�U�H�K�R�X�V�H��
�F�O�X�E�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���S�U�R�Y�L�G�H�V��
�D���Z�L�G�H���V�H�O�H�F�W�L�R�Q���R�I���P�H�U�F�K�D�Q��
�G�L�V�H�����D�Q�G���D�V���R�I���������������Z�D�V���W�K�H��
�V�H�F�R�Q�G���O�D�U�J�H�V�W���U�H�W�D�L�O�H�U���L�Q���W�K�H��
�Z�R�U�O�G���D�I�W�H�U���:�D�O�P�D�U�W�����&�R�V�W�F�R���L�V��
�N�Q�R�Z�Q���I�R�U���R�E���H�U�L�Q�J���F�R�Q�V�W�D�Q�W�O�\��
�F�K�D�Q�J�L�Q�J���V�H�O�H�F�W�L�R�Q�V���R�I���P�R�G�H�U��
�D�W�H�O�\���S�U�L�F�H�G�����K�L�J�K���T�X�D�O�L�W�\���O�X�[�X�U�\��
�J�R�R�G�V���D�P�R�Q�J���L�W�V���L�Q�H�[�S�H�Q�V�L�Y�H����
�U�H�J�X�O�D�U�O�\���V�W�R�F�N�H�G���E�X�O�N���J�R�R�G�V�����$�V��
�R�I���������������W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���Z�D�V���W�K�H��
�Z�R�U�O�G�´�V���1�R���������U�H�W�D�L�O�H�U���R�I���F�K�R�L�F�H��
�D�Q�G���S�U�L�P�H���E�H�H�I�����R�U�J�D�Q�L�F���I�R�R�G�V����
�U�R�W�L�V�V�H�U�L�H���F�K�L�F�N�H�Q�����D�Q�G���Z�L�Q�H����

�&�R�V�W�F�R���L�V���D���U�H�D�O���O�L�I�H���H�[�D�P�S�O�H��
�R�I���K�R�Z���J�U�H�D�W���F�X�V�W�R�P�H�U���U�H�O�D��
�W�L�R�Q�V�K�L�S�V���J�H�Q�H�U�D�W�H���H�F�R�Q�R�P�L�F��
�E�H�Q�H�I�L�W�V�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���E�R�D�V�W�V��
�D�Q���1�3�6���R�I���������S�H�U�F�H�Q�W���D�Q�G���K�D�V��
�J�U�R�Z�Q���W�R���������P�L�O�O�L�R�Q���P�H�P�E�H�U�V��
�G�H�V�S�L�W�H���V�S�H�Q�G�L�Q�J���I�U�X�J�D�O�O�\���R�Q��
�D�G�Y�H�U�W�L�V�L�Q�J���D�Q�G���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�����7�K�H��
interesting thing is that Costco 

�G�R�H�V�Q�´�W���D�F�W�X�D�O�O�\���P�D�N�H���L�W�V���P�R�Q�H�\��
�V�H�O�O�L�Q�J���W�K�L�Q�J�V�����,�W���F�K�D�U�J�H�V���L�W�V��
�P�H�P�E�H�U�V���D�Q���D�Q�Q�X�D�O���I�H�H���I�R�U��
�W�K�H���S�U�L�Y�L�O�H�J�H���R�I���V�K�R�S�S�L�Q�J���D�W���L�W�V��
�V�W�R�U�H�V�����D�Q�G���W�K�H�V�H���I�H�H�V���U�H�S�U�H�V�H�Q�W��
�W�K�H���E�X�O�N���R�I���&�R�V�W�F�R�´�V���R�S�H�U�D�W�L�Q�J��
�S�U�R�I�L�W�����,�Q���������������&�R�V�W�F�R���J�H�Q�H�U�D�W��
�H�G���D�Q���R�S�H�U�D�W�L�Q�J���S�U�R�I�L�W���R�I��������������
�E�L�O�O�L�R�Q�����2�I���W�K�L�V���D�P�R�X�Q�W����������������
�E�L�O�O�L�R�Q���F�D�P�H���I�U�R�P���P�H�P�E�H�U�V�K�L�S��
�I�H�H�V���R�I���O�R�\�D�O�����V�D�W�L�V�I�L�H�G���F�X�V�W�R�P�H�U�V����

�7�K�L�V���O�H�D�G�V���W�R���D�Q���H�[�W�U�H�P�H�O�\��
�V�W�D�E�O�H���E�D�V�H���R�I���P�H�P�E�H�U�V�����Z�L�W�K��
�U�H�W�H�Q�W�L�R�Q���U�D�W�H�V���L�Q���H�[�F�H�V�V���R�I��������
�S�H�U�F�H�Q�W�����,�W�´�V���Q�R���V�X�U�S�U�L�V�H�����W�K�H�Q����
�W�K�D�W���&�R�V�W�F�R�´�V���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�L�W�\���K�D�V��
been so consistent over the 
years.

�:�K�L�O�H���P�D�Q�\���U�H�W�D�L�O�H�U�V���V�S�H�Q�G��

�K�X�J�H���V�X�P�V���R�I���P�R�Q�H�\���R�Q���P�D�U�N�H�W��
�L�Q�J�����D�W�W�H�P�S�W�L�Q�J���W�R���G�U�L�Y�H���F�X�V��
tomers to their stores, Costco 
�V�S�H�Q�G�V���H�V�V�H�Q�W�L�D�O�O�\���Q�R�W�K�L�Q�J�����7�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\�´�V���V�X�F�F�H�V�V���U�H�O�L�H�V���D�O�P�R�V�W��
�H�Q�W�L�U�H�O�\���R�Q���Z�R�U�G���R�I���P�R�X�W�K�����)�R�U��
�H�[�D�P�S�O�H�����U�H�J�X�O�D�U���J�U�R�F�H�U�\���V�W�R�U�H�V��
�Z�R�X�O�G���V�H�Q�G���R�X�W���D���Z�H�H�N�O�\���I�O�\�H�U��
�Z�L�W�K���D�Q���D�P�D�]�L�Q�J���V�D�O�H���V�S�O�D�V�K�H�G��
�D�F�U�R�V�V���W�K�H���I�U�R�Q�W���S�D�J�H�����V�R�P�H�W�K�L�Q�J��
�O�L�N�H���±�������S�H�U���S�R�X�Q�G���R�I���E�O�X�H�E�H�U��
�U�L�H�V���²�����W�R���H�Q�W�L�F�H���V�K�R�S�S�H�U�V���W�R��
�Y�L�V�L�W���W�K�H���V�W�R�U�H�����&�R�V�W�F�R�����K�R�Z�H�Y�H�U����
�G�R�H�V�Q�´�W���V�H�Q�G���R�X�W���Z�H�H�N�O�\���I�O�\�H�U�V��
�D�W���D�O�O�����,�Q�V�W�H�D�G�����W�K�H�\���X�V�H���Z�R�U�G��
of-mouth advertising and are 
�D�E�O�H���W�R���V�L�P�X�O�W�D�Q�H�R�X�V�O�\���V�D�Y�H��
�P�R�Q�H�\���R�Q���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���D�Q�G���N�H�H�S��
�W�K�H���V�D�P�H���O�R�Z���F�R�V�W���V�H�H�N�H�U�V���Z�H�H�N��
�D�I�W�H�U���Z�H�H�N����

�6�R���Z�K�D�W���L�V���E�H�K�L�Q�G���W�K�H���F�R�P�S�D��
�Q�\�´�V���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O���E�X�V�L�Q�H�V�V���V�W�U�X�F��
�W�X�U�H�"���)�U�R�P���W�K�H���Y�H�U�\���E�H�J�L�Q�Q�L�Q�J����
�&�R�V�W�F�R�´�V���P�D�Q�D�J�H�U�V���K�D�Y�H���O�R�R�N�H�G��
�D�W���W�K�L�Q�J�V���I�U�R�P���W�K�H���F�O�L�H�Q�W�V�´���S�R�L�Q�W��
�R�I���Y�L�H�Z�����G�H�Y�H�O�R�S�L�Q�J���D���F�X�O�W�X�U�H��
�W�K�D�W���H�Q�V�X�U�H�V���D���J�R�R�G���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H��
�E�\���R�E���H�U�L�Q�J���V�X�F�K���W�K�L�Q�J�V���D�V���D��
�J�H�Q�H�U�R�X�V���U�H�W�X�U�Q���S�R�O�L�F�\���R�Q���W�R�S��
�T�X�D�O�L�W�\���S�U�R�G�X�F�W�V�����S�D�V�V�L�Q�J���R�Q���W�R��
customers the savings made by 
�S�X�U�F�K�D�V�L�Q�J���W�K�H�V�H���S�U�R�G�X�F�W�V���D�W��
�Z�K�R�O�H�V�D�O�H�����V�S�X�U�Q�L�Q�J���W�K�H���X�V�H���R�I��
�P�L�V�O�H�D�G�L�Q�J���D�G�Y�H�U�W�L�V�L�Q�J�����D�Q�G���R�I��
�I�H�U�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H�V���G�H�F�H�Q�W���Z�D�J�H�V��
and attractive benefits.��

The interesting thing 
is that Costco doesn’t 
actually make its 
moneyselling things. It 
charges its members 
an annual fee for the 
privilege of shopping 
at its stores.

Industry: Consumer 
Brands/Grocery
Latest NPS: 79 

6 http://mitsloan.mit.edu/newsroom/articles/how-costcos-obsession-with-culture-drove-success/
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�6�W�D�U�E�X�F�N�V���L�V���D���G�\�Q�D�P�L�F���R�U�J�D�Q�L-
�]�D�W�L�R�Q���W�K�D�W���K�D�V���D�W�W�D�L�Q�H�G���J�O�R�E�D�O���V�L�J-
�Q�L�I�L�F�D�Q�F�H�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���V�W�R�U�H�V��
�D�O�O���R�Y�H�U���W�K�H���J�O�R�E�H���D�Q�G���D���E�L�J���S�D�U�W���R�I��
�6�W�D�U�E�X�F�N�´�V���V�X�F�F�H�V�V���F�D�Q���E�H���D�W�W�U�L�E-
�X�W�H�G���W�R���L�W�V���H�[�W�U�D�R�U�G�L�Q�D�U�\���F�X�V�W�R�P�H�U��
�D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S�V�����$�V���D��
�P�D�M�R�U���S�O�D�\�H�U���L�Q���W�K�H���J�R�X�U�P�H�W���F�R�E�H�H��
�L�Q�G�X�V�W�U�\�����6�W�D�U�E�X�F�N�V���K�D�V���E�X�L�O�W���L�W�V��
�E�X�V�L�Q�H�V�V���D�U�R�X�Q�G���D���V�W�U�R�Q�J���F�R�U�S�R-
�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���L�Q���Z�K�L�F�K���W�K�H���E�R�W�W�R�P��
�O�L�Q�H���P�H�D�Q�V���D���O�R�W���P�R�U�H���W�K�D�Q���M�X�V�W��
�S�U�R�I�L�W�����7�K�L�V���Y�L�H�Z���R�I���G�R�L�Q�J���E�X�V�L�Q�H�V�V��
�K�D�V���J�X�L�G�H�G���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���D�F�W�L�R�Q�V��
�L�Q���D�O�O���D�V�S�H�F�W�V���R�I���L�W�V���G�D�\���W�R���G�D�\��
�R�S�H�U�D�W�L�R�Q�V�����I�U�R�P���W�K�H���D�F�T�X�L�V�L�W�L�R�Q��
�R�I���E�H�D�Q�V�����W�R���V�H�O�O�L�Q�J���G�U�L�Q�N�V���L�Q���W�K�H��
�V�W�R�U�H�V�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���Z�D�V���I�R�X�Q�G�H�G��
�L�Q�������������D�Q�G�����D�V���R�I���������������R�S�H�U�D�W�H�V��

�L�Q���P�R�U�H���W�K�D�Q�����������������O�R�F�D�W�L�R�Q�V����
�0�R�U�H�R�Y�H�U�����L�W���F�X�U�U�H�Q�W�O�\���H�P�S�O�R�\�V��
�����������������S�H�R�S�O�H���D�Q�G���F�R�Q�W�L�Q�X�H�V���W�R��
�J�U�R�Z���D�W���D���I�D�V�W���S�D�F�H��

Throughout the years, the 
�F�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���E�H�H�Q���D�E�O�H���W�R���H�[�S�D�Q�G��
�V�X�F�F�H�V�V�I�X�O�O�\���D�Q�G���W�R���F�R�Q�W�L�Q�X�D�O�O�\��
�J�U�R�Z���G�H�P�D�Q�G���I�R�U���L�W�V���S�U�R�G�X�F�W�V����
�7�K�H���V�X�F�F�H�V�V���K�D�V���O�D�U�J�H�O�\���F�R�P�H��
�I�U�R�P���W�K�H���Z�D�\���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���W�U�H�D�W�V��
�L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V����

�³�2�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����Z�K�R���Z�H���F�D�O�O��
�S�D�U�W�Q�H�U�V�����D�U�H���D�W���W�K�H���K�H�D�U�W���R�I���W�K�H��
�6�W�D�U�E�X�F�N�V���(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����:�H���E�H�O�L�H�Y�H��
�L�Q���W�U�H�D�W�L�Q�J���R�X�U���S�D�U�W�Q�H�U�V���Z�L�W�K��
�U�H�V�S�H�F�W���D�Q�G���G�L�J�Q�L�W�\�����6�W�D�U�E�X�F�N�V��
is committed to doing business 
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�\���D�Q�G���F�R�Q�G�X�F�W�L�Q�J���R�X�U-
�V�H�O�Y�H�V���L�Q���Z�D�\�V���W�K�D�W���H�D�U�Q���W�K�H���W�U�X�V�W��
�D�Q�G���U�H�V�S�H�F�W���R�I���R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V����
�S�D�U�W�Q�H�U�V���D�Q�G���Q�H�L�J�K�E�R�U�V���´

�6�W�D�U�E�X�F�N�´�V���F�R�P�P�L�W�P�H�Q�W���W�R���K�D�Y-
�L�Q�J���D���V�D�W�L�V�I�L�H�G���Z�R�U�N�I�R�U�F�H���K�D�V���W�U�D�Q�V-
�O�D�W�H�G���L�Q�W�R���L�Q�F�U�H�D�V�H�G���S�U�R�I�L�W�V���D�Q�G��
�K�L�J�K���F�X�V�W�R�P�H�U���O�R�\�D�O�W�\�����(�P�S�O�R�\�H�H�V��
�D�U�H���J�L�Y�H�Q���W�K�H���D�E�L�O�L�W�\���W�R���P�D�N�H��
�G�H�F�L�V�L�R�Q�V���R�Q���W�K�H�L�U���R�Z�Q�����Z�L�W�K�R�X�W��
�V�W�U�L�F�W�O�\���G�H�S�H�Q�G�L�Q�J���R�Q���W�K�H���P�D�Q�D�J�H-
�P�H�Q�W���W�H�D�P�����7�K�L�V���R�S�H�Q�����V�\�V�W�H�P���R�I��
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���H�Q�D�E�O�H�V���D���P�R�U�H��
�U�H�O�D�[�H�G���D�Q�G���V�X�S�S�R�U�W�L�Y�H���Z�R�U�N�L�Q�J��
�D�W�P�R�V�S�K�H�U�H�����Z�K�L�F�K���L�V���D�S�S�U�H�F�L�D�W�H�G��
�E�R�W�K���H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�Q�G���F�X�V�W�R�P�H�U�V����
�$�O�O���P�H�P�E�H�U�V���R�I���V�W�D�E�����Z�K�H�W�K�H�U��
�I�X�O�O�����R�U���S�D�U�W���W�L�P�H�����D�U�H���U�H�I�H�U�U�H�G���W�R��
�Q�R�W���D�V���±�H�P�S�O�R�\�H�H�V���²���E�X�W���U�D�W�K�H�U���D�V��
�±�S�D�U�W�Q�H�U�V���²

�:�K�L�O�H���P�R�V�W���T�X�L�F�N���V�H�U�Y�H���U�H�V�W�D�X-

�U�D�Q�W�V���K�D�Y�H���D���V�W�D�E���W�X�U�Q�R�Y�H�U���U�D�W�H���R�I��
�E�H�W�Z�H�H�Q�����������D�Q�G�����������S�H�U�F�H�Q�W����
�6�W�D�U�E�X�F�N�V���L�V���D�W���D�Q���D�V�W�R�X�Q�G�L�Q�J��
�������S�H�U�F�H�Q�W�����D�F�F�R�U�G�L�Q�J���W�R���4�6�5��
magazine.�����$�V���D���P�D�W�W�H�U���R�I���I�D�F�W����������
�S�H�U�F�H�Q�W���R�I���M�R�E���D�S�S�O�L�F�D�Q�W�V���D�U�H���D�O�V�R��
customers, so a bad candidate 
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���F�D�Q���G�L�U�H�F�W�O�\���L�P�S�D�F�W��
�\�R�X�U���E�R�W�W�R�P���O�L�Q�H�����7�K�L�V���L�V���Z�K�H�U�H��
�6�W�D�U�E�X�F�N�V���V�K�L�Q�H�V�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V��
�*�O�D�V�V�G�R�R�U���U�H�Y�L�H�Z�V���V�K�R�Z���W�K�D�W��
�D�S�S�O�L�F�D�Q�W�V���W�\�S�L�F�D�O�O�\���K�D�Y�H���D���S�R�V�L-
�W�L�Y�H���L�Q�W�H�U�Y�L�H�Z���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���Z�L�W�K���W�K�H��
�H�P�S�K�D�V�L�V���R�Q���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�W�\����

Starbucks have 
built their business 
around a strong 
corporate culture 
in which the 
bottom-line 
means a lot more 
than just profit.

Industry: Food and 
�E�H�Y�H�U�D�J�H���&�R�E�H�H��
retailing
Latest NPS: 77
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“OUR EMPLOYEES, WHO WE CALL PART-
NERS, ARE AT THE HEART OF THE STAR-
BUCKS EXPERIENCE. WE BELIEVE IN TREAT-
ING OUR PARTNERS WITH RESPECT AND 
DIGNITY. STARBUCKS IS COMMITTED TO 
DOING BUSINESS RESPONSIBLY AND CON-
DUCTING OURSELVES IN WAYS THAT EARN 
THE TRUST AND RESPECT OF OUR CUSTOM-
ERS, PARTNERS AND NEIGHBORS.”
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�(�Y�H�Q���W�K�H���R�F�F�L�D�O���F�D�U�H�H�U���Z�H�E�V�L�W�H��
�S�U�R�Y�L�G�H�V���L�Q�W�H�U�Y�L�H�Z���W�L�S�V���D�Q�G���V�W�D�W�H�V����
�±�%�H���\�R�X�U�V�H�O�I�����:�H���Z�D�Q�W���W�R���J�H�W���W�R��
�N�Q�R�Z���\�R�X���²��Starbucks is con-
stantly looking for new perks 
to offer employees- like pay in-
creases, tuition reimbursement, 
health coverage and more.��

�:�K�H�Q���H�P�S�O�R�\�H�H�V���V�S�H�D�N����
�6�W�D�U�E�X�F�N�V���O�L�V�W�H�Q�V�����:�K�H�Q���F�X�V�W�R�P-
�H�U�V���V�S�H�D�N�����H�P�S�O�R�\�H�H�V���O�L�V�W�H�Q�¨��
And, at the end of the day, this 
�Z�D�\���R�I���G�R�L�Q�J���E�X�V�L�Q�H�V�V���W�U�D�Q�V�O�D�W�H�V��
�L�Q�W�R���Y�D�O�X�H���F�U�H�D�W�L�R�Q���D�Q�G���K�L�J�K�H�U��
�U�H�W�X�U�Q�V���I�R�U���V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V�����,�I���Z�H��
�F�R�P�S�D�U�H���W�K�H���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�W�\���R�I��
�6�W�D�U�E�X�F�N�V�´���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���W�K�D�W���R�I��
�W�K�H�L�U���L�Q�G�X�V�W�U�\���S�H�H�U�V�����Z�H���F�D�Q���V�H�H��

�W�K�D�W���I�R�U���W�K�H���O�D�V�W���I�L�Y�H���\�H�D�U�V���6�W�D�U-
�E�X�F�N�V���K�D�V���D�F�K�L�H�Y�H�G���K�L�J�K�H�U���U�H�Y-
�H�Q�X�H���O�H�Y�H�O�V���S�H�U���H�P�S�O�R�\�H�H�����Z�K�L�F�K��
�F�R�U�U�H�V�S�R�Q�G�V���W�R���W�K�H���P�R�Y�H�P�H�Q�W���R�I��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���V�K�D�U�H���S�U�L�F�H��9

7 https://www.qsrmagazine.com/outside-insights/escaping-burn-and-churn-employee-treadmill 
�����K�W�W�S�V�������À�Q�D�Q�F�H���\�D�K�R�R���F�R�P���Q�H�Z�V���V�W�D�U�E�X�F�N�V���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�W�\���U�H�Y�H�Q�X�H���S�H�U���H�P�S�O�R�\�H�H�����������������������K�W�P�O
9 http://markets.businessinsider.com/stocks/sbux-stock
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�8�6�$�$���L�V���D�Q���L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���K�R�O�G��
�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\���W�K�D�W���Z�D�V���V�W�D�U�W�H�G���E�\��
�P�L�O�L�W�D�U�\���Y�H�W�H�U�D�Q�V���X�Q�D�E�O�H���W�R���J�H�W��
�L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���I�U�R�P���W�U�D�G�L�W�L�R�Q�D�O���F�D�U�U�L��
ers. They have been one of the 
�W�R�S���S�H�U�I�R�U�P�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�Q���W�K�H��
�1�3�6���U�D�Q�N�L�Q�J�V���I�R�U���W�K�H���S�D�V�W���G�H�F�D�G�H����

�7�K�H�\���Z�H�U�H���D�E�O�H���W�R���D�F�K�L�H�Y�H���V�X�F�K��
�K�X�J�H���V�X�F�F�H�V�V���H�V�V�H�Q�W�L�D�O�O�\���W�K�U�R�X�J�K��
a strategy of customer centricity. 
�:�K�D�W���G�R�H�V���F�X�V�W�R�P�H�U�����F�H�Q�W�U�L�F�L�W�\��
�O�R�R�N���O�L�N�H���D�W���8�6�$�$���D�Q�G���K�R�Z���G�R��
�W�K�H�\���D�F�K�L�H�Y�H���L�W�"���,�W���V�W�D�U�W�V���Z�L�W�K���D��
�Y�H�U�\���D�F�W�L�Y�H���S�U�R�J�U�D�P���W�R���L�Q�V�S�L�U�H���H�P��
�S�D�W�K�\���R�Q���W�K�H���S�D�U�W���R�I���L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V����
�L�Q���S�D�U�W�L�F�X�O�D�U�����W�R�Z�D�U�G�V���W�K�H���P�R�V�W��
stressed-out subset of its custom-
�H�U�V�����F�D�O�O�H�G���±�P�H�P�E�H�U�V���²���L�Q���8�6�$�$��
�O�L�Q�J�R��10�����$�V���8�6�$�$�´�V���F�X�V�W�R�P�H�U��
�E�D�V�H���L�V���P�D�G�H���X�S�����L�Q���O�D�U�J�H���S�D�U�W����

�R�I���P�L�O�L�W�D�U�\�����U�H�W�L�U�H�G���P�L�O�L�W�D�U�\�����D�Q�G��
�W�K�H�L�U���I�D�P�L�O�L�H�V�����W�K�H���P�R�V�W���V�W�U�H�V�V�H�G��
�D�U�H���O�L�N�H�O�\���W�R���E�H���F�X�U�U�H�Q�W�O�\�����G�H�S�O�R�\�H�G��
�V�H�U�Y�L�F�H�P�H�Q���D�Q�G���V�H�U�Y�L�F�H�Z�R�P�H�Q����
�D�Q�G���W�K�H�L�U���I�D�P�L�O�L�H�V���E�D�F�N���K�R�P�H����

�±�&�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���L�V���R�X�U��
�P�D�L�Q���S�U�L�R�U�L�W�\�����W�K�H���V�H�U�Y�L�F�H���Z�H��
�S�U�R�Y�L�G�H���W�R���R�X�U���P�H�P�E�H�U�V���L�V���W�K�H��
�I�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q���8�6�$�$���Z�D�V���E�X�L�O�W���R�Q���²��
�W�K�H���E�U�D�Q�G���V�D�\�V�����±�:�H���D�U�H���I�R�F�X�V�H�G��
�R�Q���N�Q�R�Z�L�Q�J���R�X�U���P�H�P�E�H�U�V���D�Q�G��
�I�X�O�O�\���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�L�Q�J���W�K�H�L�U���L�Q�G�L��
�Y�L�G�X�D�O���Q�H�H�G�V�����V�R���Z�H���F�D�Q���H�E���H�F�W�L�Y�H�O�\��
�S�U�R�Y�L�G�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���D�Q�G���F�X�V�W�R�P��
�L�]�H�G���V�R�O�X�W�L�R�Q�V���W�R���S�U�R�W�H�F�W���D�Q�G��
�H�Q�K�D�Q�F�H���W�K�H�L�U���I�L�Q�D�Q�F�L�D�O���V�H�F�X�U�L�W�\��������
�2�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���S�H�U�V�R�Q�D�O�O�\��
�F�R�P�P�L�W�W�H�G���W�R���G�H�O�L�Y�H�U�L�Q�J���H�[�F�H�O�O�H�Q�W��
service and great guidance. That 
�H�[�F�H�S�W�L�R�Q�D�O���V�H�U�Y�L�F�H���E�X�L�O�G�V���O�R�\�D�O�W�\��
�D�Q�G���W�U�X�V�W���R�Y�H�U���W�K�H���O�R�Q�J���W�H�U�P�²��

�7�K�H�L�U���W�K�U�H�H���E�X�V�L�Q�H�V�V���J�U�R�X�S�V�����L�Q��
�V�X�U�D�Q�F�H�����E�D�Q�N�L�Q�J���D�Q�G���F�U�H�G�L�W���F�D�U�G�V��

�D�O�O���V�F�R�U�H�G���L�Q���W�K�H���W�R�S���������L�Q���D���U�H�F�H�Q�W��
�1�3�6���5�D�Q�N�L�Q�J�V�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���L�V��
�K�R�O�L�V�W�L�F�D�O�O�\���I�R�F�X�V�H�G���R�Q���W�K�H���Q�H�H�G�V��
of the customer- both the current 
�Q�H�H�G�V���D�Q�G���D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Q�J���W�K�H���I�X�W�X�U�H��
needs. They drive innovation 
via their Innovation Community 
�I�R�U���(�Q�W�H�U�S�U�L�V�H�����Z�K�L�F�K���H�Q�F�R�X�U��
�D�J�H�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���V�X�E�P�L�W���L�G�H�D�V��
�W�R���L�P�S�U�R�Y�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�����/�D�V�W��
�\�H�D�U�����������S�H�U�F�H�Q�W���R�I���W�K�H���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
submitted over 10,000 ideas and 
�D���U�H�F�R�U�G���E�U�H�D�N�L�Q�J���������������L�Q�L�W�L�D�W�L�Y�H�V��
�Z�H�U�H���O�D�X�Q�F�K�H�G�����8�6�$�$���U�H�Y�H�Q�X�H��
�I�R�U�������������Z�D�V�����������E�L�O�O�L�R�Q�����D��������
�S�H�U�F�H�Q�W���L�Q�F�U�H�D�V�H���R�Y�H�U���W�K�H���S�D�V�W���I�L�Y�H��
years.11

As the company 
puts it, its mission 
is “to create a 
more connected
world”.

Industry: Financial 
Services/Banking
Latest NPS: 75

�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���I�R�U�E�H�V���F�R�P���V�L�W�H�V���P�L�F�D�K�V�R�O�R�P�R�Q�������������������������F�U�X�V�K�L�Q�J���L�W���Y�L�D���F�X�V�W�R�P�H�U���F�H�Q�W�U�L�F�L�W�\���Q�R�W���J�H�F�N�R�V�����D�Q�G���Á���\�L�Q�J���S�L�J�V���W�K�H���X�V�D�D���P�R�G�H�O�������H�I���H�E�������D���I
11 https://www.bookingbug.com/blog/3-companies-achieving-success-using-the-concept-of-net-promoter- score/
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�:�K�D�W���L�Q�L�W�L�D�O�O�\���E�H�J�D�Q���D�V���W�Z�R��
�U�R�R�P�P�D�W�H�V���X�Q�D�E�O�H���W�R���F�R�P�H���X�S��
�Z�L�W�K���W�K�H���I�X�Q�G�V���I�R�U���W�K�H�L�U���U�H�Q�W����
�X�Q�U�D�Y�H�O�H�G���L�Q�W�R���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���P�X�F�K��
�J�U�H�D�W�H�U���W�K�D�Q���W�K�H�\���F�R�X�O�G���K�D�Y�H���H�Y�H�U��
imagined. Founded in August of 
�����������L�Q���6�D�Q���)�U�D�Q�F�L�V�F�R�����&�D�O�L�I�R�U�Q�L�D����
�$�L�U�E�Q�E���L�V���K�R�P�H���W�R���������������H�P�S�O�R�\��
�H�H�V���D�F�U�R�V�V���W�K�H���Z�R�U�O�G���Z�L�W�K���P�R�U�H��
�W�K�D�Q���������P�L�O�O�L�R�Q���X�V�H�U�V���J�O�R�E�D�O�O�\����
�:�L�W�K�����������F�R�X�Q�W�U�L�H�V�����D�Q�G����������������
�F�L�W�L�H�V���X�Q�G�H�U���L�W�V���E�H�O�W�����$�L�U�E�Q�E���L�V��
�S�U�R�X�G���R�Q���E�H�L�Q�J���D���U�H�Q�R�Z�Q�H�G���D�Q�G��
�W�U�X�V�W�H�G���F�R�P�P�X�Q�L�W�\���P�D�U�N�H�W�S�O�D�F�H��
�Z�K�H�U�H���X�V�H�U�V���F�D�Q���E�R�R�N���X�Q�L�T�X�H���D�F��
�F�R�P�P�R�G�D�W�L�R�Q���D�U�R�X�Q�G���W�K�H���Z�R�U�O�G��12

�$�L�U�E�Q�E���E�H�F�D�P�H���S�U�R�I�L�W�D�E�O�H���L�Q���W�K�H��
�V�H�F�R�Q�G���K�D�O�I���R�I���������������7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�L�V���R�Q���S�D�F�H���W�R���V�X�V�W�D�L�Q���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�L�W�\��
�E�\���E�O�R�Z�L�Q�J���D�Z�D�\���L�W�V���R�Z�Q���L�Q�W�H�U�Q�D�O��

�I�R�U�H�F�D�V�W�V���D�Q�G���E�U�L�Q�J�L�Q�J���L�Q���D����������
�P�L�O�O�L�R�Q���S�U�R�I�L�W���R�Q�������������E�L�O�O�L�R�Q���L�Q��
�U�H�Y�H�Q�X�H�����L�Q������������13���%�H�I�R�U�H��������������
�$�L�U�E�Q�E���Z�D�V�Q�´�W���\�H�W���S�U�R�I�L�W�D�E�O�H���P�D�L�Q��
�O�\���G�X�H���W�R���W�K�H���F�R�V�W���R�I���W�K�H�L�U���D�J�J�U�H�V��
�V�L�Y�H���V�W�U�D�W�H�J�L�H�V���L�Q�Y�R�O�Y�L�Q�J���R�Y�H�U�V�H�D�V��
�H�[�S�D�Q�V�L�R�Q���D�Q�G���F�X�V�W�R�P�H�U���D�F�T�X�L��
�V�L�W�L�R�Q�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q�F�X�U�U�H�G��
�D���V�L�J�Q�L�I�L�F�D�Q�W���R�S�H�U�D�W�L�Q�J���O�R�V�V���D�W��
�����������P�L�O�O�L�R�Q���L�Q���������������$�V���$�L�U�E�Q�E��
�H�[�S�D�Q�G�H�G���L�Q�W�R���P�R�U�H���F�R�X�Q�W�U�L�H�V��
and increased their mind-share to 
�P�D�N�H���L�W���D���P�D�L�Q�V�W�D�\���L�Q���W�H�P�S�R�U�D�U�\��
�D�F�F�R�P�P�R�G�D�W�L�R�Q���I�R�U���H�L�W�K�H�U���O�H�L�V�X�U�H��
�R�U���E�X�V�L�Q�H�V�V���W�U�L�S�V�����L�Q�L�W�L�D�O�O�\�����L�W���P�H�D�Q�W��
�P�D�N�L�Q�J���D���O�R�V�V��14�����%�X�W���L�Q���W�K�H���O�R�Q�J��
�U�X�Q�����L�W���R�E�Y�L�R�X�V�O�\���S�D�L�G���R�E�����V�L�Q�F�H���L�W�V��
�Y�D�O�X�D�W�L�R�Q���D�V���R�I�������������L�V���D���K�X�J�H����������
�E�L�O�O�L�R�Q��15

�,�Q���*�O�D�V�V�G�R�R�U�´�V���Z�H�O�O���U�H�J�D�U�G�H�G��
�U�D�Q�N�L�Q�J���R�I���W�K�H���E�H�V�W���Z�R�U�N�S�O�D�F�H�V��
�L�Q���������������E�D�V�H�G���R�Q���D�Q�R�Q�\�P�R�X�V��
�H�P�S�O�R�\�H�H���U�H�Y�L�H�Z�V�����$�L�U�E�Q�E���Z�D�V��
�U�D�W�H�G�����������$�L�U�E�Q�E�´�V���P�R�P�H�Q�W�X�P���L�V��
�W�K�H���U�H�V�X�O�W���R�I���D���F�O�H�Y�H�U�O�\���W�K�R�X�J�K�W���R�X�W��
�P�L�V�V�L�R�Q���D�Q�G���V�W�U�D�W�H�J�\�����R�I���Z�K�L�F�K���W�K�H��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�Q�G���W�K�H���Z�R�U�N�S�O�D�F�H���D�U�H��
�W�K�H���V�W�D�U�W�L�Q�J���S�R�L�Q�W�����$�L�U�E�Q�E���K�D�V���V�X�F��
�F�H�H�G�H�G���L�Q���G�H�Y�H�O�R�S�L�Q�J���D���F�X�O�W�X�U�H���R�I��
�E�H�O�R�Q�J�L�Q�J���Z�K�H�U�H���S�H�R�S�O�H���Q�D�W�X�U�D�O�O�\��
�W�K�U�L�Y�H�����J�U�R�Z���D�Q�G���S�U�R�G�X�F�H�����)�R�U��
�$�L�U�E�Q�E�����E�X�L�O�G�L�Q�J���D���Z�H�O�F�R�P�L�Q�J���D�Q�G��
�L�Q�F�O�X�V�L�Y�H���F�X�O�W�X�U�H���L�V���Q�R�W���V�R�P�H�W�K�L�Q�J��
�W�K�D�W���L�V���L�V�R�O�D�W�H�G���W�R���D���V�L�Q�J�O�H���S�U�R�M�H�F�W��
�R�U���S�U�R�J�U�D�P�����)�D�F�L�O�L�W�D�W�L�Q�J���E�H�O�R�Q�J�L�Q�J��
�L�V���S�D�U�W���R�I���W�K�H���H�Q�W�L�U�H���H�P�S�O�R�\�H�H���M�R�X�U��
�Q�H�\�����L�Q�F�R�U�S�R�U�D�W�H�G���L�Q���H�Y�H�U�\�W�K�L�Q�J��
from recruiting and onboarding 

Customer experi-
ence is our main 
priority; the service 
we provide to our 
members is the
foundation USAA 
was built.

Industry: Lodging/ 
Tourism
Latest NPS: 74

Airbnb has suc-
ceeded in devel-
oping a culture of 
belonging where 
people naturally 
thrive, grow and 
produce.
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“YOU DON’T SEE THE MISSION AND VALUES 
ON THE WALL. INSTEAD, YOU FEEL IT
WHEN YOU WALK THROUGH THE DOOR AND 
YOU SEE IT IN THE WAY THAT PEOPLE
BEHAVE WITH ONE ANOTHER, AND WITH 
ANYONE WHO COMES INTO CONTACT WITH 
US. BEING A HOST IS ONE OF OUR MOST IM-
PORTANT VALUES, AND IT IS HOW WE
BEHAVE BOTH WITH ONE ANOTHER, AND 
EVERYONE ELSE.”
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�W�R���F�L�W�L�]�H�Q�V�K�L�S�����S�K�\�V�L�F�D�O���I�D�F�L�O�L�W�L�H�V��
and food.�������(�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���D�O�V�R��
�L�Q�I�R�U�P�H�G���D�E�R�X�W���H�P�S�O�R�\�H�H���E�L�U�W�K-
days and anniversaries through 
the intranet. Moreover, every 
�H�P�S�O�R�\�H�H���F�D�Q���D�F�F�H�V�V���K�L�V���R�U���K�H�U��
�R�Z�Q���Z�H�E�S�D�J�H�����Z�K�L�F�K���L�V���P�H�D�Q�W���W�R��
�I�D�F�L�O�L�W�D�W�H���L�Q�W�H�U�Q�D�O���Q�H�W�Z�R�U�N�L�Q�J�����7�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���P�D�N�H�V���D�Q���H�E�R�U�W���W�R���E�U�L�Q�J��
�S�H�R�S�O�H���W�R�J�H�W�K�H�U���D�F�U�R�V�V���J�H�R�J�U�D-
�S�K�L�H�V�����Z�K�H�W�K�H�U���R�Q�O�L�Q�H���R�U���W�K�U�R�X�J�K��
face-to-face meetings. 

�%�H�\�R�Q�G���Z�H�O�F�R�P�L�Q�J���S�H�R�S�O�H����
�W�K�H���$�L�U�E�Q�E���F�X�O�W�X�U�H���L�V���G�U�L�Y�H�Q���E�\��
�D�Q���L�Q�V�S�L�U�L�Q�J���P�L�V�V�L�R�Q���W�K�D�W���H�[�W�H�Q�G�V��
�³�E�H�\�R�Q�G���X�V�´���D�Q�G���W�K�H�\���K�D�Y�H���V�X�F-
�F�H�H�G�H�G���L�Q���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�Q�J���L�W�����$�V���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���S�X�W�V���L�W�����L�W�V���P�L�V�V�L�R�Q���L�V���±�W�R��

�F�U�H�D�W�H���D���P�R�U�H���F�R�Q�Q�H�F�W�H�G���Z�R�U�O�G�²��
�±�<�R�X���G�R�Q�´�W���V�H�H���W�K�H���P�L�V�V�L�R�Q���D�Q�G��

�Y�D�O�X�H�V���R�Q���W�K�H���Z�D�O�O�����,�Q�V�W�H�D�G�����\�R�X��
�I�H�H�O���L�W���Z�K�H�Q���\�R�X���Z�D�O�N���W�K�U�R�X�J�K���W�K�H��
�G�R�R�U���D�Q�G���\�R�X���V�H�H���L�W���L�Q���W�K�H���Z�D�\���W�K�D�W��
�S�H�R�S�O�H���E�H�K�D�Y�H���Z�L�W�K���R�Q�H���D�Q�R�W�K�H�U����
�D�Q�G���Z�L�W�K���D�Q�\�R�Q�H���Z�K�R���F�R�P�H�V���L�Q�W�R��
�F�R�Q�W�D�F�W���Z�L�W�K���X�V�����%�H�L�Q�J���D���K�R�V�W���L�V��
�R�Q�H���R�I���R�X�U���P�R�V�W���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���Y�D�O�X�H�V����
�D�Q�G���L�W���L�V���K�R�Z���Z�H���E�H�K�D�Y�H���E�R�W�K���Z�L�W�K��
�R�Q�H���D�Q�R�W�K�H�U�����D�Q�G���H�Y�H�U�\�R�Q�H���H�O�V�H���²��

�0�D�U�N���/�H�Y�\�����+�H�D�G���R�I���(�P�S�O�R�H�H��
�(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���I�R�U���$�L�U�E�Q�E

12 https://smbp.uwaterloo.ca/2015/02/airbnb-is-more-than-just-a-company-its-a-family/
�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���E�X�V�L�Q�H�V�V�L�Q�V�L�G�H�U���F�R�P���D�L�U�E�Q�E���S�U�R�À�W���U�H�Y�H�Q�X�H��������������
�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���T�X�R�U�D���F�R�P���+�R�Z���S�U�R�À�W�D�E�O�H���L�I���D�W���D�O�O���L�V���$�L�U�E�Q�E
�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���I�R�U�E�H�V���F�R�P���V�L�W�H�V���J�U�H�D�W�V�S�H�F�X�O�D�W�L�R�Q�V�������������������������D�V���D���U�D�U�H���S�U�R�À�W�D�E�O�H���X�Q�L�F�R�U�Q���D�L�U�E�Q�E���D�S�S�H�D�U�V�����W�R���E�H���Z�R�U�W�K���D�W���O�H�D�V�W���������E�L�O�O�L�R�Q�����������������E����������
16 https://www.linkedin.com/pulse/how-airbnb-became-worlds-best-place-work-roar-v-bovim/
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�$�S�S�O�H���L�V���R�Q�H���R�I���W�K�H���P�R�V�W��
�Z�H�O�O���N�Q�R�Z�Q���U�H�W�D�L�O�H�U�V���R�I���L�Q�Q�R�Y�D-
�W�L�Y�H���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\�����I�U�R�P���S�H�U�V�R�Q�D�O��
�F�R�P�S�X�W�H�U�V���W�R���K�D�Q�G�K�H�O�G���G�H�Y�L�F�H�V��
�V�X�F�K���D�V���W�D�E�O�H�W�V���D�Q�G���P�R�E�L�O�H�V�����,�W���L�V��
�W�K�H���W�K�L�U�G���O�D�U�J�H�V�W���P�D�N�H�U���R�I���3�&�V���L�Q��
�W�K�H���8�6�����D�Q�G���V�L�Q�F�H�������������K�D�V���K�D�G��
�D���P�X�F�K���K�L�J�K�H�U���I�R�F�X�V���X�S�R�Q���U�H�W�D�L�O��
�D�Q�G���F�X�V�W�R�P�H�U�V���W�K�D�Q���L�W�V���F�R�P�S�H�W�L-
�W�R�U�V�����7�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S���L�V��
�Q�R�Z���D�Q���H�V�V�H�Q�W�L�D�O���S�D�U�W���R�I���$�S�S�O�H�´�V��
�J�U�R�Z�W�K���V�W�U�D�W�H�J�\���D�Q�G���L�V���D�O�P�R�V�W���D�V��
much of a brand feature as the 
�L�3�D�G���R�U���L�3�K�R�Q�H������

�7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���D���O�H�J�H�Q�G�D�U�\��
�I�R�F�X�V���R�Q���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H����
�(�Y�H�U�\���F�X�V�W�R�P�H�U���W�R�X�F�K�S�R�L�Q�W�����S�U�R�G-
�X�F�W�V�����W�K�H���Z�H�E�V�L�W�H�����D�G�V�����D�S�S���V�W�R�U�H����
�D�Q�G���U�H�W�D�L�O���V�W�R�U�H�����\�L�H�O�G�V���D���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W��
�$�S�S�O�H���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����2�Y�H�U���W�K�H���O�D�V�W��

�������\�H�D�U�V�����$�S�S�O�H���K�D�V���D�J�J�U�H�V�V�L�Y�H�O�\��
�H�[�S�D�Q�G�H�G���W�K�H���D�U�H�D�V���Z�K�H�U�H���W�K�H���$�S-
�S�O�H���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���L�V���S�D�U�W���R�I���G�D�L�O�\���O�L�I�H����
�%�\���H�Q�F�R�X�U�D�J�L�Q�J���D�S�S���E�X�L�O�G�H�U�V���E�X�W��
�U�L�J�L�G�O�\���H�Q�I�R�U�F�L�Q�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�V�����$�S�S�O�H��
�H�Q�V�X�U�H�V���W�K�D�W���W�K�H���X�Q�L�Y�H�U�V�H���R�I���$�S�S�O�H��
�P�H�G�L�D�W�H�G���E�H�K�D�Y�L�R�U�V���F�R�Q�W�L�Q�X�D�O�O�\��
�H�[�S�D�Q�G�V�����%�\���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�Q�J���S�U�R�G�X�F�W��
form factor and function from 
�F�R�P�S�X�W�L�Q�J���L�Q���H�L�W�K�H�U���\�R�X�U���S�R�F�N�H�W��
�R�U���R�Q���\�R�X�U���Z�U�L�V�W�����W�R���S�D�\�L�Q�J���I�R�U���D�O�O��
�\�R�X�U���S�X�U�F�K�D�V�H�V�����W�R���R�S�H�Q�L�Q�J���\�R�X�U��

�K�R�W�H�O���U�R�R�P�����W�R���F�R�Q�W�U�R�O�O�L�Q�J���D�O�O���R�I��
�\�R�X�U���K�R�P�H���H�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V�����W�R���U�H�P�L�Q�G-
�L�Q�J���\�R�X���R�I���\�R�X�U���F�D�O�R�U�L�H���F�R�X�Q�W���R�U��
�S�D�U�N�L�Q�J���V�S�R�W�¨���D�O�O���R�I���W�K�H�V�H���H�[�S�H�U�L-
ences are connected, integrated, 
�D�Q�G���S�D�F�N�D�J�H�G���L�Q���D���V�L�Q�J�X�O�D�U���D�F�F�H�V-
�V�L�E�O�H���H�F�R�V�\�V�W�H�P���R�I���F�R�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�U�\��
�S�U�R�G�X�F�W�V�����$�G�G�L�W�L�R�Q�D�O�O�\�����$�S�S�O�H���K�D�V��
focused on innovation beyond the 
core by creating the infrastruc-
�W�X�U�H���W�R���H�Q�D�E�O�H���W�K�L�V���H�F�R�V�\�V�W�H�P���L�Q��
�D���V�H�F�X�U�H���D�Q�G���V�H�D�P�O�H�V�V���I�D�V�K�L�R�Q��
���W�K�L�Q�N���$�S�S�O�H���3�D�\���V�H�F�X�U�H���S�D�\�P�H�Q�W�V��
�R�U���E�L�R�P�H�W�U�L�F���I�D�F�L�D�O���U�H�F�R�J�Q�L�W�L�R�Q���R�Q��
�W�K�H���L�3�K�R�Q�H���;�������7�K�H���P�R�V�W���W�D�Q�J�L�E�O�H��
�H�[�D�P�S�O�H�����R�I���F�R�X�U�V�H�����L�V���L�Q���$�S�S�O�H��
�V�W�R�U�H�V�����$�S�S�O�H���R�Y�H�U�W�X�U�Q�H�G���F�R�Q�Y�H�Q-
�W�L�R�Q�D�O���U�H�W�D�L�O�L�Q�J���Z�L�V�G�R�P���Z�K�H�Q���L�W��
�F�U�H�D�W�H�G���L�W�V���V�W�R�U�H�V�����S�X�W�W�L�Q�J���H�[�S�H�U�L-
�H�Q�F�H���E�H�I�R�U�H���±�V�H�O�O�L�Q�J���²���,�W�´�V���F�R�Q�W�L�Q-
�X�H�G���E�X�L�O�G�L�Q�J���R�Q���W�K�D�W���V�X�F�F�H�V�V���E�\��
�I�X�U�W�K�H�U���U�H�P�R�Y�L�Q�J���±�V�W�R�U�H�²���I�U�R�P���L�W�V��
�U�H�W�D�L�O���E�U�D�Q�G�L�Q�J���E�H�F�D�X�V�H���L�W���V�H�H�V���L�W�V��
stores as so much more.���� 

�$�Q�R�W�K�H�U���S�D�U�W���R�I���$�S�S�O�H�´�V���F�X�V-
tomer engagement strategy is 
�W�K�D�W���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���D�O�Z�D�\�V���W�U�L�H�V���W�R��
�H�P�S�R�Z�H�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V���Z�K�R���±�W�K�L�Q�N��
�G�L�E�H�U�H�Q�W�O�\�²�°�V�H�H�N�L�Q�J���W�R���L�Q�V�S�L�U�H��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���W�R���G�R���W�K�L�Q�J�V���L�Q���X�Q�L�T�X�H��
�D�Q�G���F�U�H�D�W�L�Y�H���Z�D�\�V�����+�R�Z�H�Y�H�U�����D�V���L�W�V��
�S�U�R�G�X�F�W�V���K�D�Y�H���E�H�F�R�P�H���P�R�U�H���X�E�L�T-
�X�L�W�R�X�V�����$�S�S�O�H���K�D�V���K�D�G���W�R���Z�R�U�N��
harder to maintain that focus. 
For students, artists, and entre-
�S�U�H�Q�H�X�U�V�����$�S�S�O�H���K�D�V���V�R�X�J�K�W���W�R��
�E�X�L�O�G���F�R�P�P�X�Q�L�W�\���D�Q�G���E�U�L�Q�J���P�R�U�H��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���L�Q�W�R���W�K�H���I�R�O�G�����&�X�U�U�H�Q�W�O�\

The company has a 
legendary focus on 
the customer expe-
rience. Every cus-
tomer touchpoint
(products, the web-
site, ads, app store, 
and retail store)
yields a consistent 
Apple experience.

Industry: Consumer 
Electronics
Latest NPS: 72

17 https://www.expertmarket.co.uk/crm-systems/apple-crm-case-study
18 https://www.forbes.com/sites/christinemoorman/2018/01/12/why-apple-is-still-a-great-marketer-and-what- you-can-learn/#5f843a0215bd 
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�3�O�D�]�D�²�����D�Q���D�U�H�D���Z�K�L�F�K���L�V���R�S�H�Q��
�������K�R�X�U�V���D���G�D�\���Z�L�W�K���I�U�H�H���:�L���)�L����
�S�X�E�O�L�F���V�H�D�W�L�Q�J�����D�Q�G���Z�H�H�N�H�Q�G��
concerts. Another feature is 
�±�7�K�H���)�R�U�X�P�²�°�D�Q���D�U�H�D���V�X�U-
�U�R�X�Q�G�H�G���E�\���D�����.���9�L�G�H�R���:�D�O�O��
�D�Q�G���±�7�R�G�D�\���D�W���$�S�S�O�H���²���D���S�U�R-
�J�U�D�P���W�K�D�W���E�U�L�Q�J�V���W�D�O�H�Q�W�H�G���D�U�W-
�L�V�W�V�����S�K�R�W�R�J�U�D�S�K�H�U�V�����P�X�V�L�F�L�D�Q�V����
and other visionaries together 
�W�R���I�X�U�W�K�H�U���L�G�H�D�W�H���R�Q���W�K�H�L�U���S�D�V-
�V�L�R�Q�V�����$�F�F�R�U�G�L�Q�J���W�R���$�Q�J�H�O�D��
�$�K�U�H�Q�G�W�V�����9�3���R�I���5�H�W�D�L�O�����±�:�H���D�U�H��
�U�H�Q�H�Z�L�Q�J���R�X�U���I�R�F�X�V���R�Q���O�L�E�H�U�D�O��
�D�U�W�V�°�K�X�P�D�Q�L�]�L�Q�J���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\��
�W�K�U�R�X�J�K���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�V���W�K�D�W���H�G�X-
cate and entertain visitors and 
�H�P�S�R�Z�H�U���H�Q�W�U�H�S�U�H�Q�H�X�U�V���²

Another part of Ap-
ple’s customer en-
gagement strategy 
is that the company 
always tries to em-
power customers 
who “think differ-
ently”—seeking 
to inspire custom-
ers to do things in 
unique and creative 
ways. 
���$�S�S�O�H���R�E�H�U�V���\�R�X�W�K���S�U�R�J�U�D�P�V����
�V�X�F�K���D�V���I�U�H�H���F�O�D�V�V�H�V���I�R�U���F�K�L�O�G�U�H�Q��
�O�H�D�U�Q�L�Q�J���W�R���F�R�G�H�����W�R���F�D�S�W�X�U�H���W�K�H��
imaginations of future con-
�V�X�P�H�U�V�����$�S�S�O�H���L�V���D�O�V�R���W�X�U�Q�L�Q�J��
�L�W�V���U�H�W�D�L�O���O�R�F�D�W�L�R�Q�V���L�Q�W�R���±�W�R�Z�Q��
�V�T�X�D�U�H�²�����$�W���V�H�O�H�F�W���Y�H�Q�X�H�V����
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���L�V���E�X�L�O�G�L�Q�J���±�7�K�H��



WE ARE RENEWING OUR FOCUS 
ON LIBERAL ARTS—HUMANIZING 
TECHNOLOGY THROUGH 
EXPERIENCES THAT EDUCATE 
AND ENTERTAIN VISITORS AND 
EMPOWER ENTREPRENEURS.
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�1�H�W�I�O�L�[���L�V���R�Q�H���R�I���W�K�H���Z�R�U�O�G�´�V��
�O�H�D�G�L�Q�J���R�Q�O�L�Q�H���V�W�U�H�D�P�L�Q�J���Y�L�G�H�R��
business. Getting subscribers is 
�H�D�V�\�����E�X�W���J�H�W�W�L�Q�J���������S�H�U�F�H�Q�W���R�I��
�\�R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V���O�R�\�D�O���L�V���D���F�K�D�O��
�O�H�Q�J�H�����+�R�Z���L�V���1�H�W�I�O�L�[���D�E�O�H���W�R���G�R���L�W�"

According to Recode, a study 
�E�\���U�H�V�H�D�U�F�K���I�L�U�P���6�H�F�R�Q�G���0�H�D�V�X�U�H��
�U�H�Y�H�D�O�H�G���W�K�D�W���V�X�E�V�F�U�L�E�H�U�V���R�I���R�W�K�H�U��
�R�Q�O�L�Q�H���V�W�U�H�D�P�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���V�X�F�K��
�D�V���+�%�2���1�R�Z���D�Q�G���+�X�O�X���D�O�V�R���K�D�Y�H��
�1�H�W�I�O�L�[���V�X�E�V�F�U�L�S�W�L�R�Q�V�����Z�K�L�O�H��������
�S�H�U�F�H�Q�W���R�I���1�H�W�I�O�L�[���X�V�H�U�V���R�Q�O�\���S�D�\��
�I�R�U���1�H�W�I�O�L�[�����$�O�V�R���L�Q�F�O�X�G�H�G���L�Q���W�K�H��
�V�W�X�G�\���D�U�H���'�L�U�H�F�7�9���1�R�Z�����&�%�6���$�O�O��
�$�F�F�H�V�V���D�Q�G���6�O�L�Q�J�7�9��19���1�H�W�I�O�L�[���L�V��
�R�Q�H���R�I���W�K�H���S�L�R�Q�H�H�U�V���R�I���W�K�H���L�Q�G�X�V�W�U�\��
�D�Q�G���F�K�D�Q�J�H�G���L�W�V���O�D�Q�G�V�F�D�S�H���I�R�U�H�Y�H�U����
�7�K�L�V���P�H�D�Q�V���W�K�D�W�����F�R�P�S�D�U�H�G���W�R��
�L�W�V���S�H�H�U�V�����1�H�W�I�O�L�[���K�D�G���W�K�H���D�G�Y�D�Q��
�W�D�J�H���R�I���H�V�W�D�E�O�L�V�K�L�Q�J���L�W�V���E�U�D�Q�G���D�Q�G��
�U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S���Z�L�W�K���F�X�V�W�R�P�H�U�V���H�Y�H�Q��
�E�H�I�R�U�H���+�X�O�X���R�U���+�%�2���1�R�Z���Z�H�U�H��
�O�D�X�Q�F�K�H�G�����6�W�D�U�W�L�Q�J���H�D�U�O�\���L�V���D���I�D�L�U��
�D�G�Y�D�Q�W�D�J�H���D�Q�\���F�R�P�S�D�Q�\���Z�L�O�O���J�H�W��
for its innovation and courage. 

�+�R�Z�H�Y�H�U�����L�V���Q�R�W���R�Q�O�\���D�E�R�X�W���±�E�H�L�Q�J��
�R�Q�H���R�I���W�K�H���I�L�U�V�W�²���S�O�D�\�H�U�V���W�K�D�W���G�U�L�Y�H�V��
�1�H�W�I�O�L�[�´�V���U�H�P�D�U�N�D�E�O�H���V�X�F�F�H�V�V����
�:�K�D�W���G�L�V�W�L�Q�J�X�L�V�K�H�V���1�H�W�I�O�L�[���L�V���W�K�D�W��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���S�D�\�V���D���O�R�W���R�I���D�W�W�H�Q��
�W�L�R�Q���W�R���N�Q�R�Z�L�Q�J���L�W�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
�E�H�W�W�H�U�����W�K�H�L�U���Q�H�H�G�V�����S�H�U�V�R�Q�D�O�L�W�L�H�V��
and habits. 

�7�K�H���Z�L�G�H�U���D�X�G�L�H�Q�F�H���E�D�V�H���R�I��
�1�H�W�I�O�L�[���L�Q�F�O�X�G�H�V���E�R�W�K���J�H�Q�G�H�U�V���L�Q��
�W�K�H���D�J�H���J�U�R�X�S���������������D�Q�G���I�D�P�L�O�L�H�V��
�Z�L�W�K���H�D�U�Q�L�Q�J�V���R�I�������������������D�Q�G��
�D�E�R�Y�H�����%�D�V�H�G���R�Q���W�K�L�V�����1�H�W�I�O�L�[���K�D�V��
�J�U�R�X�S�H�G���L�W�V���W�D�U�J�H�W���F�X�V�W�R�P�H�U�V���L�Q�W�R��
three main segments:

1.  �3�H�R�S�O�H���Z�L�W�K���H�[�W�U�H�P�H�O�\���K�H�F�W�L�F��
�V�F�K�H�G�X�O�H�V���D�Q�G���E�D�U�H�O�\���D�Q�\���W�L�P�H��
�W�R���Z�D�W�F�K���P�R�Y�L�H�V���L�Q���W�K�H�D�W�U�H�V

2. �5�H�J�X�O�D�U���F�L�Q�H�P�D�J�R�H�U�V

3. ���,�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V���Z�K�R���Z�D�Q�W���W�K�H��
�P�D�[�L�P�X�P���L�Q�F�H�Q�W�L�Y�H���I�R�U���W�K�H�L�U��
cash

�7�K�H�U�H�I�R�U�H�����L�I���\�R�X���D�U�H���N�H�H�Q���R�Q��
creating a customer-obsessed 
�F�R�P�S�D�Q�\���V�L�P�L�O�D�U���W�R���1�H�W�I�O�L�[�´�V��
�E�X�V�L�Q�H�V�V���P�R�G�H�O�����P�D�V�W�H�U���W�K�H��
�W�H�F�K�Q�L�T�X�H�V���R�I���F�X�V�W�R�P�H�U���V�H�J�P�H�Q��
�W�D�W�L�R�Q���D�Q�G���Z�D�O�N���W�K�H���S�D�W�K���L�Q���\�R�X�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V�´���V�K�R�H�V��

�$�Q�R�W�K�H�U���W�K�L�Q�J���W�K�D�W���P�D�N�H�V��
�1�H�W�I�O�L�[���G�L�E���H�U�H�Q�W���I�U�R�P���W�K�H���U�H�V�W��
�L�V���W�K�D�W���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���W�D�L�O�R�U�V���L�W�V��
�V�H�U�Y�L�F�H�V���D�V���F�D�U�H�I�X�O�O�\���D�V���S�R�V�V�L�E�O�H����
�1�H�W�I�O�L�[���S�U�R�Y�L�G�H�V���L�W�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
�Z�L�W�K���O�H�J�D�O���D�F�F�H�V�V���W�R���D���S�R�R�O���R�I��
�P�R�W�L�R�Q���S�L�F�W�X�U�H�V�����7�K�H���V�H�S�D�U�D�W�L�Q�J��
�Y�D�U�L�D�E�O�H���R�I���W�K�H���1�H�W�I�O�L�[���%�X�V�L�Q�H�V�V��
�P�R�G�H�O���L�V���W�K�D�W���L�W���L�Q�F�O�X�G�H�V���D���V�H�W���R�I��
�E�H�V�W���F�X�V�W�R�P�L�]�H�G���S�U�R�S�R�V�D�O���D�O�J�R��
rithms and a uniform adminis-
�W�U�D�W�L�R�Q���Z�L�W�K�R�X�W���W�K�H���L�Q�W�H�U�Y�H�Q�W�L�R�Q��
�R�I���D�G�V�����,�W���L�V���D�O�V�R���K�L�J�K�O�\���F�R�P�S�D�W��
�L�E�O�H���Z�L�W�K���D�O�O���D�Y�D�L�O�D�E�O�H���G�H�Y�L�F�H�V��
�L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���G�H�V�N�W�R�S�V�����P�R�E�L�O�H�V��
�D�Q�G���7�9�V�����$���X�Q�L�T�X�H���I�H�D�W�X�U�H���R�I��
�W�K�H���1�H�W�I�O�L�[���E�X�V�L�Q�H�V�V���P�R�G�H�O���L�V��

What distinguishes 
Netflix is that the 
company pays a 
lot of attention to 
knowing its cus-
tomers better- their 
needs, personality 
and habits.

Industry: Media/ 
Entertainment
Latest NPS: 68

�������K�W�W�S�V�������E�R�U�Q���L�Q�Y�H�V�W���F�R�P���D�U�W�L�F�O�H�V���Q�H�W�Á���L�[���V�X�E�V�F�U�L�E�H�U�V���F�X�V�W�R�P�H�U���U�H�W�H�Q�W�L�R�Q��
�������K�W�W�S�������F�X�V�W�R�P�H�U�W�K�L�Q�N���F�R�P���K�R�Z���F�D�Q���Z�H���E�X�L�O�G���D���F�X�V�W�R�P�H�U���F�H�Q�W�U�L�F���F�R�P�S�D�Q�\���O�L�N�H���Q�H�W�Á���L�[���L�Q���W�K�H���G�L�J�L�W�D�O���Z�R�U�O�G��
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�W�K�D�W���L�W���E�U�L�Q�J�V���L�W�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V���Q�H�Z��
�V�H�U�L�H�V���L�Q���W�K�H���I�R�U�P���R�I���I�X�O�O���V�H�D-
�V�R�Q�V���L�Q�V�W�H�D�G���R�I���U�H�O�H�D�V�L�Q�J���W�K�H�P��
�R�Q�H���H�S�L�V�R�G�H���D�W���D���W�L�P�H�����7�K�L�V���L�V��
�D�Q���L�G�H�D�O���Y�D�O�X�H���S�U�R�S�R�V�L�W�L�R�Q���I�R�U��
�D�Q�\���F�R�P�S�D�Q�\���D�L�P�L�Q�J���W�R���H�P�X�O�D�W�H��
�1�H�W�I�O�L�[�´�V���E�X�V�L�Q�H�V�V���P�R�G�H�O��20 

�$�Q�R�W�K�H�U���D�V�S�H�F�W���R�I���W�K�H���1�H�W�I�O�L�[��
�O�H�J�D�F�\���L�Q���W�H�U�P�V���R�I���G�L�V�U�X�S�W�L�R�Q��
and customer centricity is they 
�Z�H�U�H���Q�R�W���E�R�U�Q���D�V���D�Q���R�Q�O�L�Q�H���I�L�O�P��
�V�W�U�H�D�P�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\�����E�X�W���U�D�W�K�H�U��
�D�V���D���W�U�D�G�L�W�L�R�Q�D�O���U�H�Q�W�D�O���F�R�P-
�S�D�Q�\���Z�L�W�K���D���X�Q�L�T�X�H���S�U�L�F�L�Q�J���D�Q�G��
�G�L�V�W�U�L�E�X�W�L�R�Q���P�R�G�H�O�����1�H�W�I�O�L�[���X�V�H�G��
�D���I�O�D�W���U�D�W�H���S�U�L�F�L�Q�J���V�F�K�H�P�H���D�Q�G��
�G�L�V�W�U�L�E�X�W�H�G���W�K�H�L�U���U�H�Q�W�D�O���'�9�'�V��
�W�K�U�R�X�J�K���U�H�W�D�L�O���F�K�D�Q�Q�H�O�V���L�Q�V�W�H�D�G��

�R�I���W�K�U�R�X�J�K���H�[�S�H�Q�V�L�Y�H���K�L�J�K���V�W�U�H�H�W��
�R�X�W�O�H�W�V���O�L�N�H���%�O�R�F�N�E�X�V�W�H�U�����7�K�H��
�R�Q�O�L�Q�H���G�L�V�W�U�L�E�X�W�L�R�Q���M�X�V�W���F�D�P�H��
in handy to further accentuate 
�W�K�H�L�U���X�Q�L�T�X�H�Q�H�V�V��

�)�L�Q�D�O�O�\�����R�Q�H���R�I���W�K�H���U�H�D�O�O�\��
�±�J�U�R�X�Q�G���E�U�H�D�N�L�Q�J���F�X�V�W�R�P�H�U��
�F�H�Q�W�U�L�F���F�D�S�D�E�L�O�L�W�L�H�V�²���R�I���1�H�W�I�O�L�[��
�L�V���W�K�D�W���W�K�H���W�K�H�P�H�V�����S�O�R�W�V���D�Q�G��
characters of some of their suc-
�F�H�V�V�I�X�O���V�H�O�I���S�U�R�G�X�F�H�G���P�R�Y�L�H�V���D�U�H��
based on data mined from their 
�Y�L�H�Z�H�U�V�´���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V����



ANOTHER PART NETFLIX’S LEGACY 
REGARDING DISRUPTION AND 
CUSTOMER CENTRICITY IS THEY 
WERE NOT BORN AS AN ONLINE 
FILM STREAMING COMPANY, BUT AS 
A TRADITIONAL RENTAL COMPANY 
WITH A UNIQUE PRICING AND
DISTRIBUTION MODEL.
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�6�D�P�V�X�Q�J���*�U�R�X�S���L�V���D���6�R�X�W�K��
�.�R�U�H�D�Q���P�X�O�W�L�Q�D�W�L�R�Q�D�O���F�R�Q�J�O�R�P-
�H�U�D�W�H���K�H�D�G�T�X�D�U�W�H�U�H�G���L�Q���6�D�P-
�V�X�Q�J���7�R�Z�Q�����6�H�R�X�O�����,�W���F�R�P�S�U�L�V�H�V��
�Q�X�P�H�U�R�X�V���D�F�O�L�D�W�H�G���E�X�V�L�Q�H�V�V�H�V����
most of them united under 
�W�K�H���6�D�P�V�X�Q�J���E�U�D�Q�G�����D�Q�G���L�V���W�K�H��
�O�D�U�J�H�V�W���6�R�X�W�K���.�R�U�H�D�Q���F�K�D�H�E�R�O��
���I�D�P�L�O�\���R�Z�Q�H�G���E�X�V�L�Q�H�V�V����

�6�D�P�V�X�Q�J���Z�D�V���I�R�X�Q�G�H�G���E�\��
�/�H�H���%�\�X�Q�J���F�K�X�O���L�Q�������������D�V���D��
�W�U�D�G�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\�����2�Y�H�U���W�K�H���Q�H�[�W��
�W�K�U�H�H���G�H�F�D�G�H�V�����W�K�H���J�U�R�X�S���G�L�Y�H�U�V�L-
�I�L�H�G���L�Q�W�R���D�U�H�D�V���L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���I�R�R�G��
�S�U�R�F�H�V�V�L�Q�J�����W�H�[�W�L�O�H�V�����L�Q�V�X�U�D�Q�F�H����
�V�H�F�X�U�L�W�L�H�V���D�Q�G���U�H�W�D�L�O�����6�D�P�V�X�Q�J��
�H�Q�W�H�U�H�G���W�K�H���H�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V���L�Q�G�X�V�W�U�\��
�L�Q���W�K�H���O�D�W�H�����������V���D�Q�G���W�K�H���F�R�Q-
�V�W�U�X�F�W�L�R�Q���D�Q�G���V�K�L�S�E�X�L�O�G�L�Q�J���L�Q-
�G�X�V�W�U�L�H�V���L�Q���W�K�H���P�L�G�����������V�����W�K�H�V�H��
�D�U�H�D�V���Z�R�X�O�G���G�U�L�Y�H���L�W�V���V�X�E�V�H�T�X�H�Q�W��
�J�U�R�Z�W�K�����6�L�Q�F�H���������������6�D�P�V�X�Q�J��
�K�D�V���L�Q�F�U�H�D�V�L�Q�J�O�\���J�O�R�E�D�O�L�]�H�G��
�L�W�V���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���D�Q�G���S�U�R�G�X�F�W�V�����L�Q��
�S�D�U�W�L�F�X�O�D�U�����L�W�V���P�R�E�L�O�H���S�K�R�Q�H�V��
�D�Q�G���V�H�P�L�F�R�Q�G�X�F�W�R�U�V�����Z�K�L�F�K���K�D�Y�H��
�E�H�F�R�P�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���P�R�V�W��
�L�P�S�R�U�W�D�Q�W���V�R�X�U�F�H�V���R�I���L�Q�F�R�P�H��

�/�L�Q�N�H�G�,�Q���7�R�G�D�\���U�H�F�H�Q�W�O�\���D�Q-
�Q�R�X�Q�F�H�G���W�K�D�W���6�D�P�V�X�Q�J���K�D�G��
�U�D�Q�N�H�G���D�P�R�Q�J���L�W�V���7�R�S���&�R�P�S�D-
�Q�L�H�V���O�L�V�W���D�F�U�R�V�V���W�K�H���8���6�����7�K�H���O�L�V�W��
�Z�D�V���F�X�O�W�L�Y�D�W�H�G���X�V�L�Q�J���G�D�W�D���I�U�R�P��
�/�L�Q�N�H�G�,�Q���D�F�U�R�V�V���W�K�U�H�H���P�D�L�Q���F�D�W-
�H�J�R�U�L�H�V�����,�Q�W�H�U�H�V�W���L�Q���D���F�R�P�S�D�Q�\�´�V��
�M�R�E�V�����L�Q�W�H�U�H�V�W���L�Q���D���F�R�P�S�D�Q�\�´�V��
�E�U�D�Q�G���D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����D�Q�G���H�P-
�S�O�R�\�H�H���U�H�W�H�Q�W�L�R�Q��

�6�D�P�V�X�Q�J���Z�D�V���U�H�F�R�J�Q�L�]�H�G���I�R�U��
�E�H�L�Q�J���D�Q���L�Q�W�H�U�Q�D�W�L�R�Q�D�O���S�R�Z�H�U-
�K�R�X�V�H���D�Q�G���R�Q�H���R�I���W�K�H���P�R�V�W���S�U�R�I-
�L�W�D�E�O�H���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�Q���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\��
�W�R�G�D�\�����Z�L�W�K���V�X�F�F�H�V�V���F�H�Q�W�H�U�H�G���R�Q��
�D���F�X�O�W�X�U�H���R�I���I�D�V�W���G�H�F�L�V�L�R�Q���P�D�N�L�Q�J��
�D�Q�G���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�Y�H���S�U�R�G�X�F�W�V�������(�P-
�S�O�R�\�H�H�V���D�W���V�R�P�H���R�I���6�D�P�V�X�Q�J�´�V��
�Y�D�U�L�R�X�V���O�R�F�D�W�L�R�Q�V���S�D�U�W�L�F�L�S�D�W�H���L�Q��
�F�R�P�S�D�Q�\�Z�L�G�H���'�D�\�V���R�I���6�H�U�Y�L�F�H����
�D���9�R�O�X�Q�W�H�H�U���7�L�P�H���2�E���3�U�R�J�U�D�P����
�D�Q�G���D�Q���(�P�S�O�R�\�H�H���*�L�Y�L�Q�J���0�D�W�F�K��
�3�U�R�J�U�D�P�����(�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���Q�R�W��
�R�Q�O�\���S�D�V�V�L�R�Q�D�W�H���D�E�R�X�W���F�U�H�D�W�L�Q�J��
�D���E�H�W�W�H�U���I�X�W�X�U�H���I�R�U���S�H�R�S�O�H�����E�X�W��
�D�O�V�R���E�U�L�Q�J�L�Q�J���D�E�R�X�W���S�R�V�L�W�L�Y�H��
change in the communities they 
�O�L�Y�H���D�Q�G���Z�R�U�N���L�Q�����)�U�R�P���F�R�U�S�R-
�U�D�W�H���V�R�F�L�D�O���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�\���L�Q�L�W�L�D-
�W�L�Y�H�V���W�R���G�L�Y�H�U�V�L�W�\���	���L�Q�F�O�X�V�L�R�Q��
�S�U�R�J�U�D�P�V�����6�D�P�V�X�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�I�R�F�X�V���R�Q���J�L�Y�L�Q�J���E�D�F�N���D�Q�G���L�Q-
creasing team dynamics.21

“I am both honored and 
�K�X�P�E�O�H�G���W�K�D�W���6�D�P�V�X�Q�J���Z�D�V��
�F�K�R�V�H�Q���W�R���E�H���S�D�U�W���R�I���/�L�Q�N�H-
�G�,�Q�´�V���7�R�S���&�R�P�S�D�Q�L�H�V���O�L�V�W�����7�K�L�V��
recognition is a testament to 

�W�K�H���W�D�O�H�Q�W�H�G�����S�D�V�V�L�R�Q�D�W�H���S�H�R�S�O�H��
�E�H�K�L�Q�G���R�X�U���E�U�D�Q�G�����2�X�U���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V���D�U�H���S�U�R�X�G���R�I���W�K�H���P�D�Q�\���Z�D�\�V��
�L�Q���Z�K�L�F�K���W�K�H�\���F�R�Q�W�U�L�E�X�W�H���W�R���R�X�U��
�E�X�V�L�Q�H�V�V�����D�Q�G���D�U�H���H�T�X�D�O�O�\���S�D�V-
�V�L�R�Q�D�W�H���D�E�R�X�W���W�K�H���S�U�R�G�X�F�W�V���Z�H��
create as they are about giving 
�E�D�F�N���D�Q�G���H�Q�J�D�J�L�Q�J���Z�L�W�K���F�R�P�P�X-
�Q�L�W�L�H�V���D�F�U�R�V�V���W�K�H���8�Q�L�W�H�G���6�W�D�W�H�V���²��
�V�D�L�G���7�L�P���%�D�[�W�H�U�����3�U�H�V�L�G�H�Q�W���	��
�&�(�2���R�I���6�D�P�V�X�Q�J���(�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V��
North America. 

�±�6�D�P�V�X�Q�J���U�H�P�D�L�Q�V���F�R�P�P�L�W-
�W�H�G���W�R���F�R�Q�W�L�Q�X�D�O�O�\���L�Q�F�U�H�D�V�L�Q�J��
�H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���D�Q�G��
�V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�����Z�K�L�F�K���D�O�O�R�Z�V���X�V���W�R��
�F�R�Q�W�L�Q�X�R�X�V�O�\���G�U�L�Y�H���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�R�Q���²

Samsung remains 
committed to con-
tinually increasing 
employee engage-
ment and satisfac-
tion, which allows
us to continuously 
drive innovation.

Industry: Consumer 
Brands/Electronics
Latest NPS: 67

21 https://news.samsung.com/us/samsung-recognized-linkedin-top-companies-2018/
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�6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V���&�R�����L�V���D��
�P�D�M�R�U���8���6�����D�L�U�O�L�Q�H�����W�K�H���Z�R�U�O�G�´�V��
�O�D�U�J�H�V�W���O�R�Z���F�R�V�W���F�D�U�U�L�H�U�����K�H�D�G-
�T�X�D�U�W�H�U�H�G���L�Q���'�D�O�O�D�V�����7�H�[�D�V�����7�K�H��
�D�L�U�O�L�Q�H���Z�D�V���H�V�W�D�E�O�L�V�K�H�G���L�Q������������
�E�\���+�H�U�E���.�H�O�O�H�K�H�U���D�V���$�L�U���6�R�X�W�K-
�Z�H�V�W���D�Q�G���W�K�H�Q���D�G�R�S�W�H�G���L�W�V���F�X�U-
�U�H�Q�W���Q�D�P�H�����6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V����
�L�Q�������������Z�K�H�Q���L�W���E�H�J�D�Q���R�S�H�U�D�W�L�Q�J��
�D�V���D�Q���L�Q�W�U�D�V�W�D�W�H���D�L�U�O�L�Q�H���Z�K�R�O�O�\��
�Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���V�W�D�W�H���R�I���7�H�[�D�V�����7�K�H��
�D�L�U�O�L�Q�H���K�D�G���P�R�U�H���W�K�D�Q����������������
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�V���R�I�������������D�Q�G���R�S�H�U-
�D�W�H�V���P�R�U�H���W�K�D�Q���������������G�H�S�D�U-
�W�X�U�H�V���D���G�D�\���G�X�U�L�Q�J���S�H�D�N���W�U�D�Y�H�O��
�V�H�D�V�R�Q�����$�V���R�I���'�H�F�H�P�E�H�U��������������
�6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V���K�D�G���V�F�K�H�G-
�X�O�H�G���V�H�U�Y�L�F�H�V���W�R�����������G�H�V�W�L�Q�D�W�L�R�Q�V��
�L�Q���W�K�H���8�Q�L�W�H�G���6�W�D�W�H�V���D�Q�G���H�L�J�K�W��
�D�G�G�L�W�L�R�Q�D�O���F�R�X�Q�W�U�L�H�V�����6�H�U�Y�L�F�H���W�R��
both Grand Cayman and Cincin-
�Q�D�W�L���E�H�J�D�Q���-�X�Q�H������������������

�6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V���K�D�V���E�X�L�O�W��
�L�W�V���L�P�S�U�H�V�V�L�Y�H���E�U�D�Q�G���D�U�R�X�Q�G��
�E�H�L�Q�J���G�L�E�H�U�H�Q�W���I�U�R�P���W�K�H���U�H�V�W�����R�I-
�I�H�U�L�Q�J���D���S�H�U�V�R�Q�D�E�O�H���D�Q�G���I�U�L�H�Q�G�O�\��

service to customers during 
�H�Y�H�Q���W�K�H���P�R�V�W���G�L�F�F�X�O�W���W�L�P�H�V����

�±�,�Q���W�K�H���D�L�U�O�L�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�\�����W�K�H�U�H��
�D�U�H���V�R���P�D�Q�\���W�K�L�Q�J�V���W�K�D�W���F�R�X�O�G���J�R��
�Z�U�R�Q�J�����R�U���V�R���P�D�Q�\���W�K�L�Q�J�V���W�K�D�W��
�F�R�X�O�G���J�R���Z�H�O�O�����G�X�U�L�Q�J���D���W�U�D�Y�H�O��
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����:�K�H�Q���>�R�X�U���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V�@���D�U�H���K�H�O�S�L�Q�J���D���F�X�V�W�R�P�H�U����
�W�K�H�\���O�R�R�N���D�W���K�R�Z���W�K�H�\���F�D�Q���P�D�N�H��
�W�K�L�Q�J�V���U�L�J�K�W�����D�Q�G���P�D�N�H���L�W���D���Z�L�Q��
�I�R�U���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���²�������5�R�E���+�D�K�Q����
�F�X�V�W�R�P�H�U���U�H�O�D�W�L�R�Q�V���E�X�V�L�Q�H�V�V���F�R�Q-
�V�X�O�W�D�Q�W���D�W���6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V��

�6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V���Y�D�O�X�H�V��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V�����L�W���L�Q�L�W�L�D�W�H�G���W�K�H���I�L�U�V�W��
�S�U�R�I�L�W���V�K�D�U�L�Q�J���S�O�D�Q���L�Q���W�K�H���8���6����
�D�L�U�O�L�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�\���L�Q�������������D�Q�G��
�K�D�V���E�H�H�Q���R�E�H�U�L�Q�J���L�W���H�Y�H�U���V�L�Q�F�H����
�±�,�Q���������������6�R�X�W�K�Z�H�V�W���R�E�H�U�H�G��
�L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���D���U�H�F�R�U�G���V�H�W�W�L�Q�J��
���������0���L�Q���S�U�R�I�L�W���V�K�D�U�L�Q�J�����7�K�L�V��
�W�D�[���G�H�I�H�U�U�H�G���F�R�P�S�H�Q�V�D�W�L�R�Q���U�H�S-
�U�H�V�H�Q�W�H�G���D�Q���D�G�G�L�W�L�R�Q�D�O�������������S�H�U-
�F�H�Q�W���R�I���H�D�F�K���H�P�S�O�R�\�H�H�´�V���D�Q�Q�X�D�O��
�V�D�O�D�U�\�����6�R�X�W�K�Z�H�V�W���$�L�U�O�L�Q�H�V���R�E�H�U�V��
�Q�R���I�U�L�O�O�V�����E�X�W���Z�K�H�Q���L�W���F�R�P�H�V��
�W�R���V�H�U�Y�L�F�H�����L�W���F�H�U�W�D�L�Q�O�\���P�H�H�W�V��
�F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V�����7�K�H�\��
�E�D�V�H���W�K�H�L�U���P�R�G�H�O���R�Q���W�K�H���P�R�W�W�R�²��
�,�I���W�K�H�\���>�H�P�S�O�R�\�H�H�V�@���D�U�H���K�D�S�S�\����
satisfied, dedicated, and ener-
�J�H�W�L�F�����W�K�H�\���Z�L�O�O���W�D�N�H���U�H�D�O�O�\���J�R�R�G��
�F�D�U�H���R�I���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V�����:�K�H�Q��
�W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H���K�D�S�S�\�����W�K�H�\��
�F�R�P�H���E�D�F�N�����$�Q�G���W�K�D�W���P�D�N�H�V���W�K�H��
�V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V���K�D�S�S�\���²���6�R�X�W�K�Z�H�V�W��

We believe that if 
we treat our em-
ployees right, they 
will treat our cus-
tomers right, and in 
turn that results in
increased busi-
ness and profits 
that make everyone 
happy.

Industry: Travel and 
Hospitality/Airlines
Latest NPS: 62

�������K�W�W�S�������X�N���E�X�V�L�Q�H�V�V�L�Q�V�L�G�H�U���F�R�P���V�R�X�W�K�Z�H�V�W���D�L�U�O�L�Q�H�V���S�X�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���À�U�V�W���������������"�U� �8�6�	�D�P�S���,�5� �7
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�K�D�V���Y�H�U�\���J�R�R�G���U�H�O�D�W�L�R�Q�V���Z�L�W�K���D�O�O��
�L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����(�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H��
�H�L�W�K�H�U���P�H�P�E�H�U�V���R�I���L�Q�G�H�S�H�Q�G�H�Q�W��
�X�Q�L�R�Q�V���R�U���K�D�Y�H���I�O�H�[�L�E�O�H���F�R�Q�W�U�D�F�W�V��
�W�K�D�W���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���Z�R�U�N���O�R�Q�J�H�U��
�K�R�X�U�V�����7�K�H���������\�H�D�U���R�O�G���D�L�U�O�L�Q�H��
�L�V���N�Q�R�Z�Q���I�R�U���L�W�V���I�U�L�H�Q�G�O�\�����D�Q�G��
�R�I�W�H�Q���Z�L�W�W�\�����I�O�L�J�K�W���D�W�W�H�Q�G�D�Q�W�V�����D�V��
�Z�H�O�O���D�V���L�W�V���W�R�S���Q�R�W�F�K���F�X�V�W�R�P�H�U��
service. This stems from its em-
�S�O�R�\�H�H�V���I�L�U�V�W���P�D�Q�W�U�D�����Z�K�L�F�K���S�O�D�\�V��
�R�X�W���L�Q���D���W�U�L�F�N�O�H���G�R�Z�Q���H�E�H�F�W����22

�,�Q���R�U�G�H�U���R�I���L�P�S�R�U�W�D�Q�F�H����
�6�R�X�W�K�Z�H�V�W���U�D�Q�N�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
first, customers second, and 
�V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V���W�K�L�U�G�����±�:�H���E�H�O�L�H�Y�H��
�W�K�D�W���L�I���Z�H���W�U�H�D�W���R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�U�L�J�K�W�����W�K�H�\���Z�L�O�O���W�U�H�D�W���R�X�U���F�X�V-

tomers right, and in turn that 
�U�H�V�X�O�W�V���L�Q���L�Q�F�U�H�D�V�H�G���E�X�V�L�Q�H�V�V��
�D�Q�G���S�U�R�I�L�W�V���W�K�D�W���P�D�N�H���H�Y�H�U�\�R�Q�H��
�K�D�S�S�\���²���W�K�H���D�L�U�O�L�Q�H���H�[�S�O�D�L�Q�V���L�Q��
�D���E�O�R�J���S�R�V�W���D�E�R�X�W���L�W�V���F�R�P�S�D�Q�\��
�F�X�O�W�X�U�H��



IN THE AIRLINE INDUSTRY, THERE 
ARE SO MANY THINGS THAT COULD 
GO WRONG — OR SO MANY THINGS 
THAT COULD GO WELL — DURING A 
TRAVEL EXPERIENCE. WHEN [OUR 
EMPLOYEES] ARE HELPING A CUS-
TOMER, THEY LOOK AT HOW THEY 
CAN MAKE THINGS RIGHT, AND 
MAKE IT A WIN FOR THE COMPANY.
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Industry: Laboratory 
testing
Latest NPS: 58

�(�X�U�R�I�L�Q�V���6�F�L�H�Q�W�L�I�L�F���L�V���D�Q���L�Q�W�H�U��
�Q�D�W�L�R�Q�D�O���O�L�I�H���V�F�L�H�Q�F�H�V���F�R�P�S�D�Q�\��
�Z�K�L�F�K���S�U�R�Y�L�G�H�V���D���X�Q�L�T�X�H���U�D�Q�J�H��
�R�I���D�Q�D�O�\�W�L�F�D�O���W�H�V�W�L�Q�J���V�H�U�Y�L�F�H�V���W�R��
�F�O�L�H�Q�W�V���D�F�U�R�V�V���P�X�O�W�L�S�O�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�H�V����
�7�K�H���*�U�R�X�S���E�H�O�L�H�Y�H�V���L�W���L�V���W�K�H��
�Z�R�U�O�G���O�H�D�G�H�U���L�Q���I�R�R�G�����H�Q�Y�L�U�R�Q��
�P�H�Q�W���D�Q�G���S�K�D�U�P�D�F�H�X�W�L�F�D�O���S�U�R�G��
ucts testing and in agroscience 
CRO services.

�&�R�Q�V�L�G�H�U�L�Q�J���W�K�D�W���W�K�H���3�K�D�U�P�D��
testing industry has an average 
�1�3�6���R�I��������1�������(�X�U�R�I�L�Q�V���F�R�P�S�D�Q�L�H�V��
�K�D�V���P�D�Q�D�J�H�G���W�R���R�X�W�S�H�U�I�R�U�P���L�W��
�V�X�E�V�W�D�Q�W�L�D�O�O�\�����(�X�U�R�I�L�Q�V���L�V���R�Q�H���R�I��
�W�K�H���J�O�R�E�D�O���L�Q�G�H�S�H�Q�G�H�Q�W���P�D�U�N�H�W��
�O�H�D�G�H�U�V���L�Q���F�H�U�W�D�L�Q���W�H�V�W�L�Q�J���D�Q�G��
�O�D�E�R�U�D�W�R�U�\���V�H�U�Y�L�F�H�V���I�R�U���J�H�Q�R�P�L�F�V����
�G�L�V�F�R�Y�H�U�\���S�K�D�U�P�D�F�R�O�R�J�\�����I�R�U�H�Q��
�V�L�F�V�����D�G�Y�D�Q�F�H�G���P�D�W�H�U�L�D�O���V�F�L�H�Q�F�H�V��
�D�Q�G���I�R�U���V�X�S�S�R�U�W�L�Q�J���F�O�L�Q�L�F�D�O���V�W�X�G��
ies. In addition, Eurofins is one 
�R�I���W�K�H���N�H�\���H�P�H�U�J�L�Q�J���S�O�D�\�H�U�V���L�Q��
�V�S�H�F�L�D�O�W�\���F�O�L�Q�L�F�D�O���G�L�D�J�Q�R�V�W�L�F���W�H�V�W��
�L�Q�J���L�Q���(�X�U�R�S�H���D�Q�G���W�K�H���8�6�$��

�7�K�H���E�R�R�N���³�/�R�Y�H���%�U�D�Q�G�´���Z�U�L�W�W�H�Q��

�E�\���-�����&�K�U�L�V�W�L�D�Q���$�Q�G�H�U�V�H�Q���Z�L�W�K��
�D���I�R�U�H�Z�R�U�G���E�\���.�H�Q�Q���-�R�U�J�H�Q�V�H�Q����
�K�H�D�G���R�I���V�D�O�H�V���R�I���(�X�U�R�I�L�Q�V�´���E�U�D�Q�F�K��
�L�Q���'�H�Q�P�D�U�N�����(�X�U�R�I�L�Q�V���3�U�R�G�X�F�W��
�7�H�V�W�L�Q�J�������U�H�Y�H�D�O�V���W�K�D�W���W�K�H���F�R�P�S�D��
�Q�\�´�V���V�X�F�F�H�V�V���K�D�V���D���O�R�W���W�R���G�R���Z�L�W�K��
�N�H�H�S�L�Q�J���W�K�H���1�3�6���V�F�R�U�H���K�L�J�K��

�³�7�K�H���V�H�U�Y�L�F�H�V���Z�H���G�H�O�L�Y�H�U���W�R���R�X�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H���W�H�F�K�Q�L�F�D�O���F�R�Q�V�X�O��
�W�D�Q�F�\���D�Q�G���W�K�H���E�L�R�F�K�H�P�L�F�D�O���W�H�V�W�L�Q�J��
�R�I���S�U�R�G�X�F�W�V���V�X�F�K���D�V���E�X�L�O�G�L�Q�J���P�D��
�W�H�U�L�D�O�V�����I�R�R�G���S�D�F�N�D�J�L�Q�J�����F�R�V�P�H�W��
�L�F�V�����H�W�F���´�����V�D�\�V���.�H�Q�Q���-�R�U�J�H�Q�V�H�Q����

�����³�:�L�W�K���R�X�U���V�H�U�Y�L�F�H���D�V���D�Q���L�Q�S�X�W����
�Z�H���G�H�O�L�Y�H�U���Y�D�O�X�H���I�R�U���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U��
�D�V���D�Q���R�X�W�S�X�W�����,�Q���R�X�U���F�R�P�S�D�Q�\����
�Z�H���D�U�H���Y�H�U�\���I�R�F�X�V�H�G���R�Q���W�K�D�W���Y�D�O�X�H��
�R�X�W�S�X�W���¯���Z�H���X�V�H���L�W���L�Q���R�X�U���G�D�L�O�\��
�F�X�V�W�R�P�H�U���G�L�D�O�R�J�X�H�V���D�Q�G���L�Q���W�K�H��
�Z�D�\���Z�H���S�U�H�V�H�Q�W���R�X�U���F�R�P�S�D�Q�\����
�7�K�H���Y�D�O�X�H���R�X�W�S�X�W���I�R�U���R�X�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���L�V�����I�D�V�W���P�D�U�N�H�W���D�F�F�H�V�V����
�S�U�R�G�X�F�W���G�L�E���H�U�H�Q�W�L�D�W�L�R�Q�����U�H�G�X�F�H�G��
�F�R�V�W�V���D�Q�G���P�L�Q�L�P�L�]�H�G���U�L�V�N�V�����,�Q���R�X�U��
�G�D�L�O�\���T�X�H�V�W���I�R�U���H�[�F�H�O�O�H�Q�F�H�����Z�H
�X�V�H���W�K�H���5�H�O�D�W�L�R�Q�Z�L�V�H���&�X�V�W�R�P�H�U
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NOW IT IS SOMETHING OUR 
EMPLOYEES TALK ABOUT AND
THEY TELL EACH OTHER WHEN 
THEY GET A SCORE OF 10.
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23 https://www.netpromoter.com/compare/

�/�R�\�D�O�W�\�����1�3�6�����S�U�R�J�U�D�P���D�V���D��
�P�D�U�N�H�U���R�I���R�X�U���V�H�U�Y�L�F�H���O�H�Y�H�O�����,�W��
�L�V���Y�H�U�\���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���I�R�U���X�V���W�K�D�W���Z�H��
�G�R�Q�´�W���O�H�W���R�X�U�V�H�O�Y�H�V���G�U�R�Z�Q���L�Q���D��
�I�R�R�G���R�I���X�V�H�O�H�V�V���.�3�,���P�H�W�U�L�F�V���W�K�D�W��
�D�U�H���Q�R�W���U�H�O�D�W�H�G���W�R���R�X�U���Y�D�O�X�H���S�U�R�S-
�R�V�L�W�L�R�Q�����1�3�6���L�V���W�K�H���E�H�V�W���L�Q�G�L�F�D�W�R�U��
�Z�H���F�D�Q���J�H�W���R�I���K�R�Z���R�X�U���R�U�J�D�Q�L�]�D-
�W�L�R�Q���L�V���S�H�U�I�R�U�P�L�Q�J���L�Q���W�H�U�P�V���R�I��
�F�X�V�W�R�P�H�U���V�H�U�Y�L�F�H���D�Q�G���T�X�D�O�L�W�\�����E�H-
�F�D�X�V�H���L�W���D�O�O�R�Z�V���R�X�U���R�Z�Q���F�X�V�W�R�P-
�H�U�V���W�R���U�D�W�H���X�V���D�Q�G���H�[�S�O�D�L�Q���W�R���X�V��
�K�R�Z���Z�H���F�D�Q���L�P�S�U�R�Y�H���R�X�U���V�H�U�Y�L�F�H��
�¯���D�Q�G���Q�R�W���M�X�V�W���R�Q�F�H���S�H�U���\�H�D�U�����E�X�W��
�H�Y�H�U�\���W�L�P�H���Z�H���G�R���E�X�V�L�Q�H�V�V�����7�K�L�V��
�Z�D�\���Z�H���H�Q�V�X�U�H���W�K�D�W���Z�H���O�L�Y�H���X�S���W�R��
�R�X�U���K�L�J�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�V�����E�X�W���D�O�V�R���V�R�O�Y�H��
�D�Q�\���L�V�V�X�H�V���W�K�H�U�H���P�D�\���E�H���´

�³�:�H���D�V�N���R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V���W�K�H��
�P�D�J�L�F���1�3�6���T�X�H�V�W�L�R�Q���H�[�D�F�W�O�\��
�V�H�Y�H�Q���G�D�\�V���D�I�W�H�U���Z�H���K�D�Y�H���L�Q�Y�R�L�F�H�G��
�W�K�H�P���´�����.�H�Q�Q���F�R�Q�W�L�Q�X�H�V���������³�%�\���G�R-
�L�Q�J���W�K�L�V�����Z�H���J�L�Y�H���W�K�H�P���W�K�H���R�S�S�R�U-
�W�X�Q�L�W�\���W�R���V�F�R�U�H���X�V���R�Q���W�K�H���Z�K�R�O�H��
�S�U�R�F�H�V�V���I�U�R�P���V�W�D�U�W���W�R���I�L�Q�L�V�K����
�L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���L�Q�Y�R�L�F�L�Q�J���D�Q�G���S�D�\�P�H�Q�W����
�2�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U���I�H�H�G�E�D�F�N���L�V���G�L�V�W�U�L�E-
�X�W�H�G���W�R���W�K�H���V�D�O�H�V���U�H�S�V���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�H��
for the customers and to the 
�S�H�R�S�O�H���L�Q�Y�R�O�Y�H�G���L�Q���W�H�V�W�L�Q�J���D�Q�G��
�F�R�Q�V�X�O�W�L�Q�J���L�Q���W�K�H���O�D�E�V�����7�K�X�V�����H�Q�D-
�E�O�L�Q�J���H�Y�H�U�\�R�Q�H���W�R���N�H�H�S���W�U�D�F�N���R�I��
�W�K�H���I�H�H�G�E�D�F�N���I�U�R�P���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
�W�K�H�\�´�Y�H���Z�R�U�N�H�G���Z�L�W�K�����,�W���J�L�Y�H�V���X�V��
�D���E�R�R�V�W���W�R���U�H�F�H�L�Y�H���I�H�H�G�E�D�F�N���I�U�R�P��
�S�H�R�S�O�H���Z�H���K�D�Y�H���Z�R�U�N�H�G���Z�L�W�K���R�Y�H�U��
�D���S�H�U�L�R�G���R�I���W�L�P�H���´

�³�1�R�Z���L�W���L�V���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���R�X�U���H�P-

�S�O�R�\�H�H�V���W�D�O�N���D�E�R�X�W���D�Q�G���W�K�H�\���W�H�O�O��
�H�D�F�K���R�W�K�H�U���Z�K�H�Q���W�K�H�\���J�H�W���D���V�F�R�U�H��
�R�I�������´

�:�H���K�D�Y�H���X�V�H�G���1�H�W���3�U�R�P�R�W�H�U��
�6�F�R�U�H�Š���I�R�U���I�L�Y�H���\�H�D�U�V���Q�R�Z�����D�Q�G��
�W�R���E�H�J�L�Q���Z�L�W�K���S�H�R�S�O�H���Z�H�U�H���V�F�H�S�W�L-
�F�D�O���R�I���L�W���D�V���D���W�R�R�O�����$���I�H�Z���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V���W�K�R�X�J�K�W���W�K�L�V���Z�D�V���D���Z�D�\���R�I��
�E�R�W�K�H�U�L�Q�J���R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V���Z�L�W�K��
�X�Q�Q�H�F�H�V�V�D�U�\���H�P�D�L�O�V�����D�Q�G���S�H�U�K�D�S�V��
�D���I�H�Z���H�P�S�O�R�\�H�H�V���G�L�G���Q�R�W���O�L�N�H���W�K�H��
�I�D�F�W���W�K�D�W���W�K�H���V�\�V�W�H�P���Z�D�V���V�H�Q�G�L�Q�J��
�R�X�W���H�P�D�L�O�V���R�Q���W�K�H�L�U���E�H�K�D�O�I�����7�K�H�Q����
�D�V���R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���V�W�D�U�W�H�G���J�H�W�W�L�Q�J��
�I�H�H�G�E�D�F�N���R�Q���W�K�H�L�U���Z�R�U�N�����W�K�H�\���E�H-

�J�D�Q���W�R���D�F�N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���L�W�V���Y�D�O�X�H���D�Q�G��
�D�F�F�H�S�W���L�W���D�V���D���W�R�R�O���L�Q���W�K�H���R�U�J�D�Q�L-
�]�D�W�L�R�Q�����1�R�Z���L�W���L�V���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���R�X�U��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�D�O�N���D�E�R�X�W�����D�Q�G���W�K�H�\��
�W�H�O�O���H�D�F�K���R�W�K�H�U���Z�K�H�Q���W�K�H�\���J�H�W���D��
�V�F�R�U�H���R�I�����������6�L�Q�F�H���Z�H���K�D�Y�H���E�H�H�Q��
�X�V�L�Q�J���1�3�6�Š���I�R�U���V�R�P�H���\�H�D�U�V���Q�R�Z����
�Z�H���K�D�Y�H���F�R�O�O�H�F�W�H�G���T�X�L�W�H���D���O�R�W���R�I��
data. It is interesting to see the 
�I�H�H�G�E�D�F�N���K�L�V�W�R�U�\���I�U�R�P���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
that have rated us on a number 
�R�I���R�F�F�D�V�L�R�Q�V�����,�Q���P�D�Q�\���F�D�V�H�V���Z�H��
�F�D�Q���V�H�H���W�K�D�W���Z�H���K�D�Y�H���L�P�S�U�R�Y�H�G��
�R�X�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���W�R�Z�D�U�G�V���W�K�H�V�H��
�F�X�V�W�R�P�H�U�V�����D�Q�G���W�R�G�D�\�����Z�H���D�O�V�R��
�U�H�D�O�L�]�H���W�K�D�W���W�K�H�V�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H��
�V�W�L�O�O���K�H�U�H�����,�W���L�V���D���I�D�F�W���W�K�D�W���W�K�H�U�H��
�L�V���D���G�L�U�H�F�W���S�R�V�L�W�L�Y�H���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S��
�E�H�W�Z�H�H�Q���O�R�\�D�O�W�\���D�Q�G���U�H�W�H�Q�W�L�R�Q����
�+�D�S�S�\���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H���O�R�\�D�O����
�O�R�\�D�O���F�X�V�W�R�P�H�U�V���V�W�D�\�����,�Q���(�X�U�R�I�L�Q�V��
�3�U�R�G�X�F�W���7�H�V�W�L�Q�J���'�H�Q�P�D�U�N���Z�H���D�U�H��
�D�Z�D�U�H���R�I���N�H�H�S�L�Q�J���R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V��
�K�D�S�S�\���D�Q�G���W�K�H�U�H�E�\���O�R�\�D�O�������L�W���L�V��
�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�H�G���L�Q�W�R���R�X�U���G�D�L�O�\���U�R�X-
�W�L�Q�H�V�����V�R���R�X�U���T�X�H�V�W���I�R�U���L�P�S�U�R�Y�L�Q�J��
�F�X�V�W�R�P�H�U���O�R�\�D�O�W�\���Z�L�O�O���Q�H�Y�H�U���V�W�R�S��

In our company, 
we are very
focused on that 
value output – we 
use it in our daily 
customer dialogues 
and in the way we 
present our 
company.





Your employees may be a customer’s first 
point of interaction with your brand. That first 
impression matters: a negative, confusing, 
or even mediocre first encounter can send a 
prospect to your competitor for good. When 
an employee is a true brand advocate, the 
customer experience improves, leading to 
repeat purchases, word-of-mouth recommen-
dations, and continued online engagement 
through social channels and apps. 1

https://theblog.adobe.com/importance-employee-engagement-digital-customer-experience/



THE STORY IS TOLD OF A WORKMAN WHO, 
WHEN HE FIRST CAME INTO JOHN DEERE’S EM-
PLOY, RENTED A HOUSE BELONGING TO JOHN 
DEERE. LATER, HE BOUGHT A HOUSE ELSE-
WHERE ON A VERY SMALL DOWN-PAYMENT. 
IT WAS A HEAVY LOAD FOR HIM TO CARRY. 
MR. DEERE REALIZED HOW HEAVY; AND HE 
WAS DEEPLY INTERESTED. OFTEN IN PASSING 
THROUGH THE SHOP, HE WOULD STOP FOR A 
CHAT WITH THE MAN; AND ALMOST ALWAYS BE-
FORE LEAVING HE WOULD SAY:



“HAVE YOU GOT THAT HOUSE PAID FOR YET, DICK?”
AND ONCE, AS IF HE COULD NO LONGER 
RESTRAIN HIMSELF, HE LEANED OVER 
AND WHISPERED: 
“DICK, IF YOU DO NEED ANY HELP ON THAT 
HOUSE, DON’T FAIL TO LET ME KNOW.” 2

John Deere
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�$�F�F�R�U�G�L�Q�J���W�R���$�O�P�����%�U�D�Q�G�´�V��
CEO, Rasmus Lynge, the stong 
�1�3�6���D�Q�G���H�1�3�6���U�H�V�X�O�W�V���D�F�N�Q�R�Z�O-
�H�G�J�H���W�K�H���K�D�U�G���Z�R�U�N���W�K�D�W���$�O�P����
�%�U�D�Q�G���K�D�G���S�X�W���L�Q���I�R�U���V�H�Y�H�U�D�O��
years in order to attract and 
�U�H�W�D�L�Q���L�W�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�Q�G���P�D�N�H��
�W�K�H�P���K�D�S�S�\���D�Q�G���O�R�\�D�O��

�±�:�H���D�U�H���Y�H�U�\���S�U�R�X�G���W�R���U�H�F�H�L�Y�H��
�W�K�H���S�U�L�]�H���D�P�R�Q�J���V�X�F�K���D���Z�L�G�H��
�U�D�Q�J�H���R�I���F�R�P�S�D�Q�L�H�V�����)�R�U���P�R�U�H��
�W�K�D�Q���I�L�Y�H���\�H�D�U�V�����Z�H���K�D�Y�H���Z�R�U�N�H�G��
�V�W�U�D�W�H�J�L�F�D�O�O�\���W�R���L�Q�F�U�H�D�V�H���H�P�S�O�R�\-
ee satisfaction and customer 
�O�R�\�D�O�W�\�����:�H���E�H�O�L�H�Y�H���W�K�H�U�H���L�V���D��
�G�L�U�H�F�W���O�L�Q�N���E�H�W�Z�H�H�Q���K�D�S�S�\���H�P-
�S�O�R�\�H�H�V���D�Q�G���O�R�\�D�O���F�X�V�W�R�P�H�U�V���²��
Lynge said.

�$�O�P�����%�U�D�Q�G���*�U�R�X�S���K�D�V���E�R�W�K��
�F�X�V�W�R�P�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���D�Q�G���M�R�E��
�V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���D�V���W�Z�R���R�I���L�W�V���I�L�Y�H��
�P�R�V�W���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���V�W�U�D�W�H�J�L�F���J�R�D�O�V��

51

�,�Q���������������$�O�P�����%�U�D�Q�G���%�D�Q�N��
�*�U�R�X�S���U�H�F�H�L�Y�H�G���W�K�H���5�H�O�D�W�L�R�Q-
�Z�L�V�H���±�'�H�Q�P�D�U�N�´�V���0�R�V�W���5�H�F-
�R�P�P�H�Q�G�H�G���&�R�P�S�D�Q�\���$�Z�D�U�G�²��
���'�0�$�9�����I�R�U���E�H�L�Q�J���W�R�S���R�I���W�K�H��
�O�L�V�W���R�I���'�H�Q�P�D�U�N�´�V�����������P�R�V�W��
recommended registered com-
�S�D�Q�L�H�V�����7�K�H���D�Z�D�U�G���Y�L�Q�G�L�F�D�W�H�G��
�W�K�H���*�U�R�X�S�´�V���O�R�Q�J���W�H�U�P���H�E�R�U�W�V��
�W�R���E�H�F�R�P�H���W�K�H���F�R�X�Q�W�U�\�´�V���P�R�V�W��
�F�X�V�W�R�P�H�U���I�R�F�X�V�H�G���I�L�Q�D�Q�F�L�D�O��
�F�R�P�S�D�Q�\�����7�K�H���D�Z�D�U�G���F�H�U�H�P�R�Q�\����
�Z�K�L�F�K���W�R�R�N���S�O�D�F�H���D�W���0�R�J�H�Q�V��
�'�D�K�O���&�R�Q�F�H�U�W���+�D�O�O���L�Q���&�R�S�H�Q�K�D-
�J�H�Q�����Z�D�V���S�D�U�W���R�I���D���F�R�Q�I�H�U�H�Q�F�H��
�I�R�U���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���W�K�D�W���Z�R�U�N���Z�L�W�K��

�F�X�V�W�R�P�H�U���D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H���F�D�U�H�°
�P�H�D�V�X�U�H�G���D�W���1�3�6�����1�H�W���3�U�R�P�R�W-
�H�U���6�F�R�U�H�������1�3�6���P�H�D�V�X�U�H�V���W�K�H��
�H�[�W�H�Q�W���W�R���Z�K�L�F�K���F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�Q�G��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�L�O�O���U�H�F�R�P�P�H�Q�G���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���W�R���R�W�K�H�U�V��

�$�O�P�����%�U�D�Q�G���%�D�Q�N���K�D�G���D�Q���1�3�6��
�R�I���������Z�L�W�K���D�Q���H�P�S�O�R�\�H�H���1�3�6��
���H�1�3�6�����R�I�����������7�K�H�V�H���U�H�V�X�O�W�V���D�U�H��
�L�Q�G�H�H�G���U�H�P�D�U�N�D�E�O�H�°�Q�R�W���R�Q�O�\���L�Q��
the finance industry, but in any 
industry.

In 2017, Alm. Brand Bank has gained the 
title of being Denmark’s most recommended 
out of 100 registered companies.

Happy customers 
as strategic goalDenmark’s Most 

Recommended 
Company
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�)�R�X�Q�G�H�G���L�Q���������������W�K�L�V���P�X�O�W�L��
�P�L�O�O�L�R�Q���G�R�O�O�D�U���L�Q�E�R�X�Q�G���P�D�U�N�H�W�L�Q�J��
�H�Q�W�H�U�S�U�L�V�H���K�D�V���H�Q�M�R�\�H�G���H�[�S�R�Q�H�Q-
�W�L�D�O���J�U�R�Z�W�K���R�Y�H�U���W�K�H���O�D�V�W���G�H�F�D�G�H����
�I�X�H�O�H�G���E�\���W�K�H���V�W�U�H�Q�J�W�K���R�I���D���W�K�U�L�Y-
�L�Q�J���F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���I�R�F�X�V�H�G���R�Q��
�V�H�O�I���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�����W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\��
�D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H���Z�H�O�O�Q�H�V�V��

�:�K�H�Q���%�U�L�D�Q���+�D�O�O�L�J�D�Q���D�Q�G��
�'�K�D�U�P�H�V�K���6�K�D�K���H�V�W�D�E�O�L�V�K�H�G���W�K�H�L�U��
�V�P�D�O�O���G�L�J�L�W�D�O���V�W�D�U�W���X�S���������\�H�D�U�V��
�D�J�R�����W�K�H�\���P�D�G�H���L�W���W�K�H�L�U���S�U�L�R�U�L�W�\���W�R��
�F�U�H�D�W�H���W�K�H���N�L�Q�G���R�I���F�R�P�S�D�Q�\���W�K�D�W��
�W�K�H�\���Z�R�X�O�G���O�R�Y�H���W�R���Z�R�U�N���I�R�U�°�R�Q�H��
�W�K�D�W���S�U�R�P�R�W�H�G���D�Q���D�X�W�K�H�Q�W�L�F���F�X�O-
�W�X�U�H���R�I���K�D�S�S�L�Q�H�V�V���E�\���H�P�S�R�Z�H�U�L�Q�J��
�L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���Z�R�U�N���W�R�Z�D�U�G�V��
�F�R�O�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�H���V�X�F�F�H�V�V��

�7�R�G�D�\�����H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W��
�U�H�P�D�L�Q�V���D���W�R�S���V�W�U�D�W�H�J�L�F���S�U�L�R�U�L�W�\��
�I�R�U���+�X�E�6�S�R�W�����W�U�H�D�W�H�G���Q�R�W���P�H�U�H�O�\��
�D�V���D���±�Q�L�F�H���W�R���K�D�Y�H���²���E�X�W���U�D�W�K�H�U���D�V��
�D���I�X�Q�G�D�P�H�Q�W�D�O���G�U�L�Y�H�U���R�I���E�X�V�L�Q�H�V�V��
�V�X�F�F�H�V�V�����+�H�U�H�����I�X�Q���L�V���D���V�H�U�L�R�X�V��
�P�D�W�W�H�U�����Z�L�W�K���H�D�F�K���F�X�O�W�X�U�D�O���L�Q�L-
�W�L�D�W�L�Y�H���D�W�W�D�F�K�H�G���W�R���L�W�V���R�Z�Q���V�H�W���R�I��
�D�V�V�R�F�L�D�W�H�G���.�3�,�V���D�Q�G���V�X�F�F�H�V�V���P�H�W-

�U�L�F�V�����Z�K�L�F�K���H�Q�D�E�O�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�W�R���F�R�Q�V�W�D�Q�W�O�\���L�P�S�U�R�Y�H���D�Q�G���X�Q-
�G�H�U�V�W�D�Q�G���W�K�H���L�P�S�D�F�W���W�K�D�W���L�Q�W�H�U�Q�D�O��
engagement has on the broader 
�E�X�V�L�Q�H�V�V���E�R�W�W�R�P���O�L�Q�H�����7�K�H���U�H�V�X�O�W�V��
�R�I���W�K�L�V���L�Q�W�H�Q�V�L�Y�H���D�S�S�U�R�D�F�K���W�R��
�H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���V�S�H�D�N���I�R�U��
�W�K�H�P�V�H�O�Y�H�V�����:�L�W�K���R�F�F�H�V���D�F�U�R�V�V��
�W�K�H���Z�R�U�O�G�����D���J�U�R�Z�W�K���U�D�W�H���R�I���R�Y�H�U��
�����������D�Q�G���D�Q���H�P�S�O�R�\�H�H���E�D�V�H���L�Q��
�H�[�F�H�V�V���R�I�������������+�X�E�6�S�R�W���L�V���P�R�Y-
�L�Q�J���H�[�W�U�H�P�H�O�\���I�D�V�W����

�6�R���K�R�Z���F�D�Q���\�R�X���J�R���D�E�R�X�W���U�H�S�O�L-
�F�D�W�L�Q�J���W�K�L�V���Z�L�Q�Q�L�Q�J���I�R�U�P�X�O�D�"��

�+�H�U�H���D�U�H�������N�H�\���W�L�S�V���W�R���J�H�W���\�R�X��
started: 3

EMBRACE CHANGE 
�+�R�Z���G�R�H�V���+�X�E�6�S�R�W���N�H�H�S���F�R�P-
�S�D�Q�\���S�R�O�L�W�L�F�V���W�R���D���P�L�Q�L�P�X�P����
�S�U�R�P�R�W�H���D���F�X�O�W�X�U�H���R�I���D�G�D�S�W�D�E�L�O-
�L�W�\�����D�Q�G���L�Q�V�S�L�U�H���L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R��
�L�P�S�U�R�Y�H���D�O�O���D�W���W�K�H���V�D�P�H���W�L�P�H�"��

�,�W�´�V���T�X�L�W�H���V�L�P�S�O�H�����P�D�N�H���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V���V�Z�D�S���G�H�V�N�V���H�Y�H�U�\���W�K�U�H�H��
�P�R�Q�W�K�V�����:�K�L�O�H���W�K�L�V���P�L�J�K�W���V�H�H�P��
�X�Q�Q�H�F�H�V�V�D�U�L�O�\���T�X�L�U�N�\���R�U���H�Y�H�Q��
�G�L�V�U�X�S�W�L�Y�H�����L�W���L�V�����L�Q���I�D�F�W�����D���Y�H�U�\��
�H�E�H�F�W�L�Y�H���Z�D�\���R�I���H�Q�F�R�X�U�D�J�L�Q�J��
�F�R�P�S�D�Q�\���Z�L�G�H���L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q���D�Q�G��
�S�U�R�P�R�W�L�Q�J���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�L�Q�J���R�I���W�K�H��
�E�X�V�L�Q�H�V�V���D�F�U�R�V�V���W�K�H���U�D�Q�N�V��

INVEST IN PEOPLE 
�+�X�E�6�S�R�W���S�O�D�F�H�V���J�U�H�D�W���Y�D�O�X�H���R�Q��
�D�G�Y�D�Q�F�L�Q�J���D�Q�G���X�S�V�N�L�O�O�L�Q�J���L�W�V���H�P-
�S�O�R�\�H�H�V�����W�U�H�D�W�L�Q�J���H�Y�H�U�\���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O��
�D�V���D���O�R�Q�J���W�H�U�P���E�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�Y�H�V�W-
�P�H�Q�W�����$�O�O���H�P�S�O�R�\�H�H�V���U�H�F�H�L�Y�H���D��
���������������\�H�D�U�O�\���D�O�O�R�Z�D�Q�F�H���W�R���S�X�W��
�W�R�Z�D�U�G�V���F�H�U�W�L�I�L�H�G���H�G�X�F�D�W�L�R�Q�D�O��
�F�R�X�U�V�H�V�����D�Q�G���D�U�H���D�E�R�U�G�H�G���D�F�F�H�V�V��
�W�R���L�Q���K�R�X�V�H���O�H�D�G�H�U�V�K�L�S���W�U�D�L�Q�L�Q�J����
�S�H�U�V�R�Q�D�O�L�W�\���G�H�Y�H�O�R�S�P�H�Q�W���F�R�X�U�V�H�V����
�P�H�Q�W�R�U�L�Q�J���S�U�R�J�U�D�P�V�����D�V���Z�H�O�O���D�V��
�W�R���F�R�Q�I�H�U�H�Q�F�H�V���R�E�H�U�L�Q�J���Y�D�O�X�D�E�O�H��
�L�Q�V�L�J�K�W�V���L�Q�W�R���W�K�H���P�D�U�N�H�W�S�O�D�F�H����
�$�Q�G���Z�K�L�O�V�W���L�W���P�L�J�K�W���V�H�H�P���O�L�N�H���D��
�U�L�V�N���W�R���L�Q�Y�H�V�W���V�R���V�L�J�Q�L�I�L�F�D�Q�W�O�\���L�Q��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�K�H�Q���W�K�H�\���F�R�X�O�G���M�X�V�W��
�D�V���H�D�V�L�O�\���W�D�N�H���W�K�H�L�U���Q�H�Z�O�\���D�F-
�T�X�L�U�H�G���V�N�L�O�O�V���H�O�V�H�Z�K�H�U�H�����+�X�E�6�S�R�W��
�E�H�O�L�H�Y�H�V���W�K�D�W���D�Q���H�P�S�R�Z�H�U�H�G�����H�G�X-
�F�D�W�H�G���Z�R�U�N�I�R�U�F�H���L�V���Q�R�W���R�Q�O�\���Z�H�O�O��
�Z�R�U�W�K���W�K�H���L�Q�Y�H�V�W�P�H�Q�W�����E�X�W���D�O�V�R��
�I�D�U���O�H�V�V���O�L�N�H�O�\���W�R���V�H�H�N���R�X�W���J�U�H�H�Q�H�U��
�S�D�V�W�X�U�H�V��

Industry: Software
Latest NPS: 92

Today, employee 
engagement 
remains a top 
strategic priority 
for Hubspot.

3 https://engageme.online/culture-code-four-employee-engagement-lessons-from-hubspot/



54 Hubspot

RELATIONWISE NPS & ENPS REPORT 2018

ESTABLISH PURPOSE 
�+�X�E�6�S�R�W���U�H�D�O�L�]�H�G���Y�H�U�\���H�D�U�O�\���R�Q��
�W�K�D�W���W�K�H�U�H���Z�R�X�O�G���E�H���Q�R���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V���W�R���F�U�H�D�W�H���D���F�X�O�W�X�U�H���I�R�U�°�R�U��
�H�Y�H�Q���D���E�X�V�L�Q�H�V�V���D�W���D�O�O�°�Z�L�W�K�R�X�W��
�W�K�H�L�U���F�X�V�W�R�P�H�U�V�����7�K�D�W�´�V���Z�K�\��
�W�K�H�\���F�U�H�D�W�H�G���W�K�H�L�U���6�)�7�&�����6�R�O�Y�H��
�I�R�U���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�����P�R�W�W�R�����D�Q�G��
�W�D�V�N�H�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���G�R���H�Y�H-
�U�\�W�K�L�Q�J���Z�L�W�K���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���L�Q��
�P�L�Q�G�����7�K�H���O�H�V�V�R�Q�"���:�K�H�Q���S�H�R�S�O�H��
�D�U�H���G�U�L�Y�H�Q���E�\���D���F�O�H�D�U���S�X�U�S�R�V�H��
�D�Q�G���D�Q���D�F�K�L�H�Y�D�E�O�H���J�R�D�O�����W�K�H�\��
have a reason to be committed 
�W�R���Z�R�U�N�L�Q�J���W�R�Z�D�U�G�V���V�X�F�F�H�V�V���I�R�U��
�W�K�H�P�V�H�O�Y�H�V���D�Q�G�����X�O�W�L�P�D�W�H�O�\�����\�R�X�U��
business.

PRESERVE POSITIVE WORK-
LIFE BALANCE 
�$�V���W�K�H���O�L�Q�H�V���E�H�W�Z�H�H�Q���Z�R�U�N���D�Q�G��
�S�O�D�\���E�H�F�R�P�H���H�Y�H�U���E�O�X�U�U�L�H�U�����+�X�E-
�6�S�R�W���L�V���J�R�L�Q�J���W�R���J�U�H�D�W���O�H�Q�J�W�K�V���W�R��
�H�Q�V�X�U�H���W�K�D�W���L�W�V�����H�P�S�O�R�\�H�H�V���O�L�Y�H���D��
�E�D�O�D�Q�F�H�G�����K�H�D�O�W�K�\���O�L�I�H�����L�U�U�H�V�S�H�F-
�W�L�Y�H���R�I���W�L�P�H���R�U���S�O�D�F�H�����7�K�H���F�R�P-
�S�D�Q�\�´�V���K�H�D�G�T�X�D�U�W�H�U�V���D�U�H���P�R�U�H��
�K�H�D�O�W�K���V�S�D���W�K�D�Q���R�F�F�H���V�S�D�F�H����
�K�R�P�H���W�R���D���Z�H�D�O�W�K���R�I���Q�X�W�U�L�W�L�R�X�V��
�V�Q�D�F�N�V�����H�[�H�U�F�L�V�H���F�O�D�V�V�H�V�����V�W�D�Q�G-
�L�Q�J���G�H�V�N�V���D�Q�G���H�Y�H�Q���Q�D�S�S�L�Q�J��
�V�H�V�V�L�R�Q�V�����$�Q�G���I�R�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���O�H�V�V��
�L�Q�F�O�L�Q�H�G���W�R���L�Q�G�X�O�J�H���L�Q���W�K�H���M�R�\�V��
�R�I���+�X�E�6�S�R�W���+�4�����Z�R�U�N�L�Q�J���I�U�R�P��
�K�R�P�H���L�V���D���S�H�U�I�H�F�W�O�\���D�F�F�H�S�W�D�E�O�H��

�D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�H�����8�O�W�L�P�D�W�H�O�\�����+�X�E�6�S�R�W��
�E�H�O�L�H�Y�H�V���W�K�D�W���D�Q�\���H�P�S�O�R�\�H�H���S�H�U-
forms best in an environment 
�L�Q���Z�K�L�F�K���W�K�H�\���I�H�H�O���F�R�P�I�R�U�W�D�E�O�H��
and creative, and encourages 
�D�O�O���V�W�D�E���P�H�P�E�H�U�V���W�R���I�L�Q�G���W�K�H�L�U��
�±�K�D�S�S�\���S�O�D�F�H�²�°�E�R�W�K���I�R�U���W�K�H�L�U��
�R�Z�Q���D�Q�G���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���E�H�Q�H�I�L�W��

Today, employee 
engagement 
remains a top 
strategic priority 
for Hubspot.



HUBSPOT PLACES GREAT VALUE ON 
ADVANCING AND UPSKILLING ITS 
EMPLOYEES, TREATING EACH AND
EVERY INDIVIDUAL AS A LONG-TERM 
BUSINESS INVESTMENT.
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Founded in 2009, after 
�J�U�D�G�X�D�W�L�Q�J���I�U�R�P���W�K�H���7�H�F�K�6�W�D�U�V��
�S�U�R�J�U�D�P�����6�H�Q�G�*�U�L�G���G�H�Y�H�O�R�S�H�G��
�D�Q���L�Q�G�X�V�W�U�\���G�L�V�U�X�S�W�L�Q�J�����F�O�R�X�G��
�E�D�V�H�G���H�P�D�L�O���V�H�U�Y�L�F�H���W�R���V�R�O�Y�H���W�K�H��
�F�K�D�O�O�H�Q�J�H�V���R�I���U�H�O�L�D�E�O�\���G�H�O�L�Y�H�U�L�Q�J��
�H�P�D�L�O�V���R�Q���E�H�K�D�O�I���R�I���J�U�R�Z�L�Q�J��
�F�R�P�S�D�Q�L�H�V�����/�L�N�H���P�D�Q�\���J�U�H�D�W��
�V�R�O�X�W�L�R�Q�V�����6�H�Q�G�*�U�L�G���Z�D�V���E�R�U�Q��
from the frustration of three 
�H�Q�J�L�Q�H�H�U�V���Z�K�R�V�H���D�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q��
�H�P�D�L�O�V���G�L�G�Q�´�W���J�H�W���G�H�O�L�Y�H�U�H�G�����V�R��
�W�K�H�\���E�X�L�O�W���D�Q���D�S�S���I�R�U���H�P�D�L�O���G�H��
�O�L�Y�H�U�D�E�L�O�L�W�\�����7�R�G�D�\�����6�H�Q�G�*�U�L�G���L�V��
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�H���I�R�U���V�H�Q�G�L�Q�J���E�L�O�O�L�R�Q�V��
�R�I���H�P�D�L�O�V���I�R�U���V�R�P�H���R�I���W�K�H���E�H�V�W��
�D�Q�G���E�U�L�J�K�W�H�V�W���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�Q���W�K�H��
�Z�R�U�O�G��4

�2�Q���L�W�V���F�R�U�S�R�U�D�W�H���E�O�R�J�����W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���R�I�W�H�Q���S�R�V�W�V���D�U�W�L�F�O�H�V��
focused on customer engage-
�P�H�Q�W�����+�R�Z�H�Y�H�U�����6�H�Q�G�*�U�L�G���L�V��
�D�O�V�R���R�E�V�H�V�V�H�G���Z�L�W�K���D�Q�R�W�K�H�U���W�\�S�H��
�R�I���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W�¯�W�K�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W��
�R�I���H�D�F�K���D�Q�G���H�Y�H�U�\���H�P�S�O�R�\�H�H�����D�I��
�I�H�F�W�L�R�Q�D�W�H�O�\���F�D�O�O�H�G�����±�*�U�L�G�G�H�U�V���² 5

�7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���E�H�H�Q���P�H�D�V�X�U��

�L�Q�J���D�Q�G���L�P�S�U�R�Y�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q��
gagement strategies since 2014. 
�7�K�H���O�D�V�W���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���F�K�H�F�N���L�Q
�U�H�Y�H�D�O�H�G���D�Q�����������S�R�L�Q�W���L�Q�F�U�H�D�V�H��
�L�Q���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���L�Q�������P�R�Q�W�K�V�����R�X�W��
�S�H�U�I�R�U�P�L�Q�J���W�K�H���I�L�U�P�´�V���J�R�D�O���D�Q�G
�S�O�D�F�L�Q�J���X�V���R�Q���S�D�U���Z�L�W�K���W�K�H���W�R�S��
���������R�I���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�Q���&�X�O�W�X�U�H��
�$�P�S�´�V���1�H�Z���7�H�F�K���%�H�Q�F�K�P�D�U�N��

�7�K�H���E�D�F�N�E�R�Q�H���R�I���6�H�Q�G�*�U�L�G�´�V��
�F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���L�V���G�H�I�L�Q�H�G��
�E�\���W�K�H�L�U�����+�V�����+�D�S�S�\�����+�X�Q�J�U�\����
�+�X�P�E�O�H���D�Q�G���+�R�Q�H�V�W�����+�R�Q�H�V�W��
�V�W�D�Q�G�V���I�R�U���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\���D�Q�G���Z�H�O��
�F�R�P�H���I�H�H�G�E�D�F�N���I�U�H�H�O�\�����6�W�D�\�L�Q�J��
�W�U�X�H���W�R���W�K�L�V���Y�D�O�X�H�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�K�D�Y�H���D���W�K�R�U�R�X�J�K���S�U�R�F�H�V�V���R�I
�J�D�W�K�H�U�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H���I�H�H�G�E�D�F�N���L�Q��
�D���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W���Z�D�\���W�K�U�R�X�J�K���V�X�U��
�Y�H�\�V�����I�R�F�X�V���J�U�R�X�S�V�����D�Q�G���W�H�D�P���H�Q��

�J�D�J�H�P�H�Q�W���U�H�Y�L�H�Z�V�����7�K�L�V���H�Q�V�X�U�H�V��
access to accurate data on en-
�J�D�J�H�P�H�Q�W���V�F�R�U�H�V���D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�K�D�Y�H���D�Q���D�Y�H�Q�X�H���W�R���F�R�O�O�H�F�W�L�Y�H�O�\��
�V�K�D�U�H���I�H�H�G�E�D�F�N���Z�L�W�K���W�K�H�L�U
�O�H�D�G�H�U�V�K�L�S���W�H�D�P��
�2�Q�F�H���W�K�H���V�X�U�Y�H�\���L�V���F�O�R�V�H�G�����D�O�O��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���J�H�W���I�X�O�O���D�F�F�H�V�V���W�R��
�W�K�H���T�X�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�H���G�D�W�D�����Z�L�W�K���W�K�H��
�D�E�L�O�L�W�\���W�R���Y�L�H�Z���F�R�P�S�D�Q�\���V�F�R�U�H�V����
team scores, and assess vari-
�D�Q�F�H�V���R�Y�H�U���W�L�P�H�����7�K�L�V���O�H�Y�H�O���R�I��
�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\���D�U�P�V���6�H�Q�G�*�U�L�G�´�V��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�L�W�K���W�K�H���U�H�V�X�O�W�V���V�R��
�W�K�D�W���W�K�H�\���F�D�Q���G�U�L�Y�H���L�P�S�U�R�Y�H��
�P�H�Q�W�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H�L�U���W�H�D�P�V��

Industry: IT Services
Latest eNPS: 83

4 https://sendgrid.com/about/
5 https://sendgrid.com/blog/employee-engagement-the-4h-way/

The backbone 
of SendGrid’s 
corporate culture 
is defined by their 
4Hs: Happy, Hungry, 
Humble and Honest.
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Canadian success story, 
�6�K�R�S�L�I�\�����L�V�Q�´�W���T�X�L�W�H���D���K�R�X�V�H�K�R�O�G��
�Q�D�P�H���\�H�W�����E�X�W���L�W���O�L�N�H�O�\���Z�L�O�O���E�H����
�2�Y�H�U���W�K�H���S�D�V�W���W�H�Q���\�H�D�U�V�����W�K�H��
�R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q���K�D�V���J�U�R�Z�Q���I�U�R�P��
�D���V�W�D�U�W���X�S���F�U�H�D�W�H�G���E�\���D���F�R�X�S�O�H��
�R�I���I�U�L�H�Q�G�V���Z�D�Q�W�L�Q�J���W�R���V�H�O�O���V�Q�R�Z��
�E�R�D�U�G�L�Q�J���H�T�X�L�S�P�H�Q�W���R�Q�O�L�Q�H���W�R���D��
�J�O�R�E�D�O���R�S�H�U�D�W�L�R�Q���W�K�D�W���K�R�V�W�V���P�R�U�H��
�W�K�D�Q�������������������P�H�U�F�K�D�Q�W�V���G�R�L�Q�J��
�R�Y�H�U�����������E�L�O�O�L�R�Q���L�Q���V�D�O�H�V�����0�X�F�K��
�L�Q���W�K�H���V�D�P�H���Z�D�\���W�K�D�W���:�R�U�G�3�U�H�V�V��
�P�D�G�H���L�W���H�D�V�\���W�R���V�H�W���X�S���D���Z�H�E�V�L�W�H����
�W�K�H���H���F�R�P�P�H�U�F�H���S�O�D�W�I�R�U�P���H�Q�D��
�E�O�H�V���D�Q�\�R�Q�H���W�R���V�H�W���X�S���D�Q���R�Q�O�L�Q�H��
store. 
�1�D�P�H�G�����������´�V���1�X�P�E�H�U���2�Q�H��
�%�H�V�W�����3�O�D�F�H���W�R���:�R�U�N���L�Q���&�D�Q�D�G�D��
�E�\���*�O�D�V�V�G�R�R�U�����������6�K�R�S�L�I�\���L�V���Z�H�O�O��
�N�Q�R�Z�Q���I�R�U���L�W�V���K�L�J�K���H�P�S�O�R�\�H�H��
�H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W�����1�X�P�H�U�R�X�V���D�U�W�L�F�O�H�V��
�K�D�Y�H���E�H�H�Q���Z�U�L�W�W�H�Q���D�E�R�X�W���W�K�H�L�U��
�X�Q�L�T�X�H���F�X�O�W�X�U�H�����6�K�R�S�L�I�\�´�V���H�P��
�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���J�L�Y�H�Q���D�X�W�R�Q�R�P�\���W�R��
�G�R���W�K�H�L�U���R�Z�Q���S�U�R�M�H�F�W�V���D�Q�G���D�U�H��
�W�U�X�V�W�H�G���W�R���P�D�N�H���V�R�X�Q�G���G�H�F�L�V�L�R�Q�V��
�D�Q�G���P�D�Q�D�J�H���W�K�H�L�U���R�Z�Q���Z�R�U�N��

�O�R�D�G�����6�K�R�S�L�I�\�´�V���+�D�F�N�G�D�\�V���D�U�H���D��
�J�U�H�D�W���H�[�D�P�S�O�H���R�I���K�R�Z���Z�R�U�N���J�H�W�V��
�D�F�F�R�P�S�O�L�V�K�H�G���E�R�W�K���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�H�O�\��
�D�Q�G���F�R�O�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�H�O�\�����(�Y�H�U�\���I�R�X�U��
�P�R�Q�W�K�V�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���V�H�W�V���D�V�L�G�H��
�W�Z�R���G�D�\�V���Z�K�H�U�H���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�F�D�Q���S�X�U�V�X�H���D�Q�\���S�U�R�M�H�F�W���R�I���W�K�H�L�U��
�F�K�R�L�F�H�����D�V���O�R�Q�J���D�V���L�W�´�V���F�R�P�S�D�Q�\��
�U�H�O�D�W�H�G�����0�D�Q�\���+�D�F�N�G�D�\���S�U�R�M�H�F�W�V��
have become core features of 

�W�K�H���6�K�R�S�L�I�\���S�U�R�G�X�F�W�����R�W�K�H�U�V��
�K�D�Y�H���E�H�F�R�P�H���L�Q�W�H�U�Q�D�O���W�R�R�O�V���W�R��
�L�Q�F�U�H�D�V�H���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�W�\���R�U���F�R�P�P�X��
�Q�L�F�D�W�L�R�Q�����D�Q�G���I�D�F�L�O�L�W�D�W�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�F�X�O�W�X�U�H�����7�K�H�V�H���W�\�S�H�V���R�I���L�Q�L�W�L�D��
�W�L�Y�H�V���K�H�O�S���D�O�L�J�Q���H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�L�W�K��
�E�X�V�L�Q�H�V�V���R�E�M�H�F�W�L�Y�H�V���D�Q�G���L�Q�V�S�L�U�H��
�W�K�H�P���W�R���E�H���I�X�O�O�\���L�Q�Y�R�O�Y�H�G���L�Q��
�W�K�H�L�U���Z�R�U�N���� 
�$�Q�R�W�K�H�U���W�K�L�Q�J���6�K�R�S�L�I�\���W�D�N�H�V��
�Y�H�U�\���V�H�U�L�R�X�V�O�\���D�Q�G���W�U�X�O�\���E�H��
�O�L�H�Y�H�V���L�Q���L�V���W�K�D�W���Z�R�U�N�H�U�V���D�U�H��
�P�R�U�H���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�H���Z�K�H�Q���W�K�H�\���D�U�H��
�K�H�D�O�W�K�\�����7�K�H�\���R�E���H�U���W�R���S�D�\���I�R�U��
�\�R�X�U���J�\�P���P�H�P�E�H�U�V�K�L�S���L�Q���I�X�O�O��
�D�Q�G���J�L�Y�H���\�R�X���D�������������D�O�O�R�Z�D�Q�F�H��
�I�R�U���K�H�D�O�W�K���S�U�R�P�R�W�L�Q�J���H�T�X�L�S�P�H�Q�W��
�D�Q�G���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V�����O�L�N�H���D���Q�H�Z���E�L�N�H���R�U��
�\�R�J�D���F�O�D�V�V�H�V�°�\�R�X���F�D�Q���H�Y�H�Q���Z�R�U�N��
�D�W���D���V�W�D�Q�G���X�S���G�H�V�N��
�:�H���E�H�O�L�H�Y�H���W�K�D�W���Z�H�O�O�Q�H�V�V���S�O�D�\�V��
�D���K�X�J�H���S�D�U�W���L�Q���G�R�L�Q�J���D���J�U�H�D�W��
�M�R�E�����:�K�H�Q���Z�H���R�E���H�U���E�U�H�D�N�I�D�V�W�V����
�O�X�Q�F�K�H�V���D�Q�G���V�Q�D�F�N�V�����L�W�´�V���Q�R�W��
�M�X�V�W���D�E�R�X�W���W�K�H���S�H�U�N���L�W�V�H�O�I�����,�W�´�V��
�D�E�R�X�W���P�D�N�L�Q�J���V�X�U�H���S�H�R�S�O�H���V�W�D�\��
�K�H�D�O�W�K�\��

�'�D�Q�L�H�O���:�H�L�Q�D�Q�G��
���&�&�2�����6�K�R�S�L�I�\������

Industry: E-commerce
Latest NPS: 80

We believe that 
wellness plays a 
huge part in doing 
a great job. When 
we offer break-
fasts, lunches and 
snacks, it’s not 
just about the perk 
itself. It’s about 
making sure people 
stay healthy.

6 https://yourworkplace.ca/shopify/
7 https://www.achievers.com/blog/2014/03/voluntary-turnover-unimaginable-shopify/
�����K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���R�I�À���F�H�Y�L�E�H���F�R�P���E�O�R�J���V�K�R�S�L�I�\���F�R�P�S�D�Q�\���F�X�O�W�X�U�H



60 Costco

RELATIONWISE NPS & ENPS REPORT 2018

COSTCO



61

Industry: Retail/ 
Discount Stores
Latest eNPS: 76

�&�R�V�W�F�R���L�V���Z�L�G�H�O�\���N�Q�R�Z�Q��
�I�R�U���S�D�\�L�Q�J���L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V���K�L�J�K��
�Z�D�J�H�V�����,�Q���$�P�H�U�L�F�D�����D���&�R�V�W�F�R��
�Z�R�U�N�H�U���H�D�U�Q�V�����R�Q���D�Y�H�U�D�J�H����
�D�E�R�X�W�����������S�H�U���K�R�X�U���D�Q�G���U�H��
�F�H�L�Y�H�V���K�H�D�O�W�K���E�H�Q�H�I�L�W���D�Q�G���D�P�S�O�H��
�Y�D�F�D�W�L�R�Q���W�L�P�H�����$�V���L�O�O�R�J�L�F�D�O���D�V���L�W��
�V�R�X�Q�G�V�����&�R�V�W�F�R�´�V���K�L�J�K���H�P�S�O�R�\�H�H��
�Z�D�J�H�V���D�U�H���S�D�U�W���R�I���L�W�V���F�R�V�W���V�D�Y�L�Q�J�V��
�S�O�D�Q�����:�L�W�K���H�P�S�O�R�\�H�H�V���H�D�U�Q�L�Q�J���D��
�G�H�F�H�Q�W���Z�D�J�H�����W�K�H�\���D�U�H���P�R�U�H���S�U�R��
�G�X�F�W�L�Y�H���D�Q�G���O�H�V�V���O�L�N�H�O�\���W�R���T�X�L�W��

�±�1�R���R�Q�H���Z�D�V���J�R�L�Q�J���W�R���E�H���D�E�O�H��
�W�R���V�D�\���Z�H�´�U�H���P�D�N�L�Q�J���P�R�Q�H�\���R�E����
�W�K�H���E�D�F�N�V���R�I���R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����E�H��
�F�D�X�V�H���Z�H���Z�H�U�H���J�R�L�Q�J���W�R���S�D�\���W�K�H��
�K�L�J�K�H�V�W���Z�D�J�H�V���L�Q���D�O�O���R�I���U�H�W�D�L�O���²��
�V�D�L�G���-�D�P�H�V���6�L�Q�H�J�D�O�����W�K�H���I�R�X�Q�G�H�U��
�R�I���&�R�V�W�F�R�����±�6�H�Y�H�Q�W�\���F�H�Q�W�V���R�I��
�H�Y�H�U�\���G�R�O�O�D�U���V�S�H�Q�W���E�\���&�R�V�W�F�R��
�J�R�H�V���W�R���H�P�S�O�R�\�H�H���Z�D�J�H�V���D�Q�G���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���D�������S�H�U�F�H�Q�W���W�X�U�Q�R��
�Y�H�U���U�D�W�H�����F�R�P�S�D�U�H�G���W�R���������W�R��������
�S�H�U�F�H�Q�W���D�W���R�W�K�H�U���U�H�W�D�L�O�H�U�V���²��9

�7�K�H���D�Y�H�U�D�J�H���&�R�V�W�F�R���H�P�S�O�R�\�H�H��
�J�H�Q�H�U�D�W�H�V���Q�H�D�U�O�\���W�U�L�S�O�H���W�K�H���U�H�Y��
enue generated by the average 

�:�D�O���0�D�U�W���D�Q�G���7�D�U�J�H�W���H�P�S�O�R�\�H�H����
�7�K�L�V���L�V���S�D�U�W�O�\���E�H�F�D�X�V�H���R�I���&�R�V�W��
�F�R�´�V���E�X�V�L�Q�H�V�V���P�R�G�H�O�����,�W�V���6�S�D�U�W�D�Q��
�Z�D�U�H�K�R�X�V�H�V���U�H�T�X�L�U�H���I�D�U���I�H�Z�H�U��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���U�X�Q���W�K�H�P���W�K�D�Q��
�W�K�R�V�H���R�I���W�K�H���E�L�J���E�R�[���V�W�R�U�H�V�����%�X�W��
�Z�K�D�W���N�H�H�S�V���F�X�V�W�R�P�H�U�V���F�R�P�L�Q�J��
�E�D�F�N�����D�Q�G���Z�K�D�W���N�H�H�S�V���P�H�P�E�H�U�V��
�U�H�Q�H�Z�L�Q�J���W�K�H�L�U���P�H�P�E�H�U�V�K�L�S�V����
�D�U�H���W�K�H���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W�O�\���J�R�R�G���H�[�S�H�U�L��
�H�Q�F�H�V�����:�L�W�K���K�L�J�K�O�\���S�D�L�G�����K�D�S�S�\��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V�����&�R�V�W�F�R���L�V���D�E�O�H���W�R��
�E�H�W�W�H�U���G�H�O�L�Y�H�U���R�Q���W�K�L�V���W�K�D�Q���W�U�D��
�G�L�W�L�R�Q�D�O���U�H�W�D�L�O�H�U�V���O�L�N�H���:�D�O���0�D�U�W����
�(�P�S�O�R�\�H�H���W�X�U�Q�R�Y�H�U���L�V���D���K�X�J�H��
�F�R�V�W���R�I���E�X�V�L�Q�H�V�V�����%�H�W�Z�H�H�Q���E�H�L�Q�J��
�V�K�R�U�W���V�W�D�E���H�G���D�Q�G���W�K�H���D�V�V�R�F�L�D�W�H�G��
costs of finding and training 
�Q�H�Z���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����L�W���F�D�Q���F�R�V�W���D��
�F�R�P�S�D�Q�\���E�H�W�Z�H�H�Q���������D�Q�G����������
�S�H�U�F�H�Q�W���R�I���D�Q���H�P�S�O�R�\�H�H�´�V���D�Q�Q�X�D�O��

�V�D�O�D�U�\���W�R���I�L�Q�G���D���U�H�S�O�D�F�H�P�H�Q�W����
By removing some of the incen-
�W�L�Y�H�V���D���S�H�U�V�R�Q���Z�R�X�O�G���K�D�Y�H���W�R��
�T�X�L�W���W�K�H�L�U���M�R�E�����&�R�V�W�F�R���L�V���D�E�O�H���W�R��
�U�H�G�X�F�H���H�P�S�O�R�\�H�H���W�X�U�Q�R�Y�H�U���D�Q�G��
save money.10

With highly paid, 
happy employees, 
Costco is able to better 
deliver on this than
traditional retailers 
like Wal-Mart.

9 http://mitsloan.mit.edu/newsroom/articles/how-costcos-obsession-with-culture-drove-success/
10 https://www.investopedia.com/stock-analysis/040915/3-reasons-costco-great-company-cost.aspx
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�=�L�O�O�R�Z�����W�K�H���R�Q�O�L�Q�H���U�H�D�O���H�V�W�D�W�H��
�V�L�W�H�����O�D�X�Q�F�K�H�G���L�Q�������������Z�L�W�K���W�K�H��
�J�R�D�O���R�I���J�L�Y�L�Q�J���F�R�Q�V�X�P�H�U�V���D���E�H�W��
�W�H�U���Z�D�\���W�R���E�X�\���D�Q�G���V�H�O�O���U�H�D�O���H�V��
tate via data access. At the same 
�W�L�P�H�����L�W�V���F�R���I�R�X�Q�G�H�U�V���Z�D�Q�W�H�G���W�R��
�F�U�H�D�W�H���D���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O�����H�P�S�R�Z�H�U�L�Q�J��
�Z�R�U�N�S�O�D�F�H���F�X�O�W�X�U�H�����H�V�S�H�F�L�D�O�O�\��
�R�Q�H���W�K�D�W���G�L�G�Q�´�W���E�X�U�Q���S�H�R�S�O�H���R�X�W����
�7�R�G�D�\�����=�L�O�O�R�Z���*�U�R�X�S���H�P�S�O�R�\�V��
�P�R�U�H���W�K�D�Q���������������S�H�R�S�O�H���D�Q�G��
�U�H�J�X�O�D�U�O�\���S�R�V�W�V���T�X�D�U�W�H�U�O�\���U�H�Y��
�H�Q�X�H���U�H�V�X�O�W�V���L�Q���W�K�H���K�X�Q�G�U�H�G�V���R�I��
�P�L�O�O�L�R�Q�V���R�I���G�R�O�O�D�U�V��

�7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���&�(�2�����6�S�H�Q��
�F�H�U���5�D�V�F�R�E�������L�V���W�K�H���I�L�U�V�W���W�R���V�D�\��
�W�K�D�W���K�H���F�R�Q�V�L�G�H�U�V���+�5���W�R���E�H���±�W�K�H��
�P�R�V�W���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���I�X�Q�F�W�L�R�Q���R�I���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���²���7�K�L�V�����D�G�P�L�W�V���=�L�O��
�O�R�Z���*�U�R�X�S���9�3���R�I���3�H�R�S�O�H���'�D�Q��
�6�S�D�X�O�G�L�Q�J���Z�L�W�K���D���O�D�X�J�K�����P�D�N�H�V��
�K�L�V���M�R�E���E�R�W�K���H�D�V�L�H�U���D�Q�G���K�D�U�G�H�U����
�:�K�L�O�H���K�H���K�D�V���K�L�V���&�(�2�´�V���F�R�P��
�S�O�H�W�H���E�X�\���L�Q�����K�H���D�O�V�R���N�Q�R�Z�V���W�K�D�W��
�K�L�V���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W���Z�L�O�O���E�H���K�H�O�G���W�R���D��
�K�L�J�K�H�U���V�W�D�Q�G�D�U�G���D�Q�G���F�O�R�V�H�U���O�H�Y�H�O��
�R�I���V�F�U�X�W�L�Q�\���W�K�D�Q���P�R�V�W�����6�W�L�O�O�����L�W�´�V��
�S�U�R�Y�H�G���W�R���E�H���D���W�U�H�P�H�Q�G�R�X�V���D�V�V�H�W��

Industry: Real Estate
Latest eNPS: 65

to have a CEO as engaged as 
�5�D�V�F�R�E�����L�V�����,�Q���P�D�Q�\���Z�D�\�V�����=�L�O�O�R�Z��
�*�U�R�X�S���L�V���D���S�H�U�I�H�F�W���F�D�V�H���V�W�X�G�\���R�I��
�Z�K�D�W���L�W���O�R�R�N�V���O�L�N�H���Z�K�H�Q���D���J�U�H�D�W��
�+�5���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W���D�Q�G���D�Q���L�Q�Y�H�V�W�H�G��
�H�[�H�F�X�W�L�Y�H���W�H�D�P���F�R�O�O�D�E�R�U�D�W�H��
�W�R���H�Q�V�X�U�H���W�K�D�W���W�K�H�L�U���F�R�P�S�D�Q�\��

The company’s CEO 
Spencer Rascoff 
is the first to say 
that he considers 
HR to be “the most 
important function 
of the company.” 
This, admits Zillow 
Group VP of People 
Dan Spaulding with 
a laugh, makes
his job both easier. 

Zillow has an 
impressive company 
rating of 4.2.

�L�V���D���J�U�H�D�W���S�O�D�F�H���W�R���Z�R�U�N�����7�K�H��
�U�H�V�X�O�W�V�"���=�L�O�O�R�Z���K�D�V���D�Q���L�P�S�U�H�V��
�V�L�Y�H���F�R�P�S�D�Q�\���U�D�W�L�Q�J���R�I�������������K�D�V��
�P�D�G�H���*�O�D�V�V�G�R�R�U�´�V���%�H�V�W���3�O�D�F�H�V��
�W�R���:�R�U�N���O�L�V�W���R�Q���I�R�X�U���G�L�E���H�U�H�Q�W���R�F��
�F�D�V�L�R�Q�V�����D�Q�G�����P�R�V�W���U�H�F�H�Q�W�O�\�����5�D�V��
�F�R�E�����Z�D�V���Q�D�P�H�G���L�Q���W�K�H���O�L�V�W���R�I���W�K�H��
�����������+�L�J�K�H�V�W���5�D�W�H�G���&�(�2�V���I�R�U��
the third time.11���+�H�U�H���D�U�H���V�R�P�H��
�Y�D�O�X�D�E�O�H���W�L�S�V���I�U�R�P���=�L�O�O�R�Z�´�V���&�(�2��
�F�R�Q�F�H�U�Q�L�Q�J���W�K�H���L�P�S�R�U�W�D�Q�F�H���R�I��
�H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W��12

11 https://www.investopedia.com/articles/investing/070715/costcos-business-model-smarter-you-think.asp
12 https://www.hrdive.com/news/how-zillows-culture-has-proven-to-be-a-key-success-factor/426766/
13 https://www.glassdoor.com/employers/blog/how-zillows-ceo-and-chro-partner-for-off-the-charts-employee-engagement/
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�6�H�W���D���F�O�H�D�U���Y�L�V�L�R�Q����
�7�K�L�V���K�H�O�S�V���H�P�S�R�Z�H�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���V�R���W�K�H�\���N�Q�R�Z���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V��
�P�L�V�V�L�R�Q�����G�L�U�H�F�W�L�R�Q�����D�Q�G���K�R�Z���W�R���V�R�O�Y�H���S�U�R�E�O�H�P�V��

�6�H�U�Y�H���\�R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����Q�R�W���Y�L�F�H���Y�H�U�V�D����
�,�I���P�D�Q�D�J�H�U�V���D�U�H���I�R�F�X�V�H�G���R�Q���K�H�O�S�L�Q�J���W�K�H�L�U���G�L�U�H�F�W���U�H�S�R�U�W�V���V�X�F�F�H�H�G��
�L�Q�V�W�H�D�G���R�I���D�O�Z�D�\�V���W�H�O�O�L�Q�J���W�K�H�P���Z�K�D�W���W�R���G�R�����W�K�H���H�Q�W�L�U�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q��
�Z�L�O�O���E�H���V�H�W���X�S���I�R�U���O�R�Q�J���W�H�U�P���V�X�F�F�H�V�V��

�+�L�U�H���S�H�R�S�O�H���Z�K�R���D�U�H���E�H�W�W�H�U���W�K�D�Q���\�R�X�����D�Q�G���K�H�O�S���W�K�H�P���E�H�F�R�P�H��
�V�X�S�H�U�V�W�D�U�V����
Never be afraid of being outshined by someone on your team, 
�H�V�S�H�F�L�D�O�O�\���D���V�X�E�R�U�G�L�Q�D�W�H��

�)�L�Q�G���Z�D�\�V���W�R���N�H�H�S���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���J�U�R�Z�L�Q�J���D�Q�G���G�\�Q�D�P�L�F����
�*�U�H�D�W���S�H�R�S�O�H���Z�D�Q�W���D�G�Y�D�Q�F�H�P�H�Q�W���D�Q�G���L�Q�F�U�H�D�V�H�G���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�\�����E�X�W��
�Q�R�W���E�\���F�D�Q�Q�L�E�D�O�L�]�L�Q�J���W�K�H���M�R�E�V���R�I���W�K�H�L�U���F�R���Z�R�U�N�H�U�V�����$�Q�G���Q�H�Y�H�U���W�D�N�H��
�F�U�H�G�L�W���I�R�U���R�W�K�H�U���S�H�R�S�O�H�´�V���Z�R�U�N��

�&�U�H�D�W�H���D���F�R�P�S�D�Q�\���F�X�O�W�X�U�H���W�K�D�W���U�H�Z�D�U�G�V���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�R�Q�����U�D�W�K�H�U��
than success. 
�,�I���\�R�X���I�R�F�X�V���R�Q���U�H�Z�D�U�G�L�Q�J���V�X�F�F�H�V�V�����S�H�R�S�O�H���Z�R�Q�´�W���W�D�N�H���U�L�V�N�V���I�R�U��
�I�H�D�U���R�I���I�D�L�O�L�Q�J�����)�D�L�O�X�U�H���L�V���S�U�R�R�I���W�K�D�W���\�R�X�´�U�H���W�U�\�L�Q�J�����,�I���\�R�X�´�U�H���Q�R�W��
�I�D�L�O�L�Q�J�����\�R�X�´�U�H���Q�R�W���W�U�\�L�Q�J���K�D�U�G���H�Q�R�X�J�K��
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8

9

�9�D�O�X�H���H�F�F�L�H�Q�F�\���R�Y�H�U���I�D�F�H���W�L�P�H. 
�,�I���\�R�X�´�U�H���V�W�L�O�O���D�W���\�R�X�U���G�H�V�N���D�W���������S���P�������\�R�X���S�U�R�E�D�E�O�\���Z�H�U�H�Q�´�W���Y�H�U�\��
�H�F�F�L�H�Q�W���G�X�U�L�Q�J���W�K�H���G�D�\�����2�Q���D���S�H�U�V�R�Q�D�O���Q�R�W�H�����,���W�X�U�Q���R�E���P�\���S�K�R�Q�H��
�R�Q���6�D�W�X�U�G�D�\�V���D�Q�G���,���X�V�X�D�O�O�\���G�R�Q�´�W���Z�R�U�N���R�Q���Y�D�F�D�W�L�R�Q�����7�K�D�W���G�R�H�V�Q�´�W��
�P�H�D�Q���,�´�P���Q�R�W���W�K�L�Q�N�L�Q�J���D�E�R�X�W���Z�R�U�N�°�,���G�R���W�K�D�W���D�O�O���W�K�H���W�L�P�H�����%�X�W���,���G�R��
�L�W���T�X�L�H�W�O�\�����D�Q�G���D�Z�D�\���I�U�R�P���W�K�H���F�R�Q�V�W�D�Q�W���S�L�Q�J�L�Q�J���R�I���H���P�D�L�O��

�2�E�H�U���F�R�U�S�R�U�D�W�H���S�H�U�N�V�����E�X�W���L�Q���D���Z�D�\���W�K�D�W���I�R�V�W�H�U�V���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���F�X�O�W�X�U�H����
�)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����=�L�O�O�R�Z���L�Q�Y�H�V�W�V���K�H�D�Y�L�O�\���L�Q���H�P�S�O�R�\�H�H���H�G�X�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G��
�W�U�D�L�Q�L�Q�J�����(�P�E�U�D�F�H���D���F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���W�K�D�W���Z�R�U�N�V���K�D�U�G�����S�O�D�\�V���K�D�U�G����
�D�Q�G���F�H�O�H�E�U�D�W�H�V���P�L�O�H�V�W�R�Q�H�V��

�0�R�W�L�Y�D�W�H���H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���V�X�F�F�H�H�G���W�K�U�R�X�J�K���D�X�W�R�Q�R�P�\�����P�D�V�W�H�U�\�����D�Q�G���S�X�U�S�R�V�H��
�7�K�H���E�H�V�W���Z�D�\���W�R���G�R���W�K�L�V���L�V���E�\���V�W�D�\�L�Q�J���R�Q���P�H�V�V�D�J�H���D�Q�G���U�H�J�X�O�D�U�O�\���F�R�P-
�P�X�Q�L�F�D�W�L�Q�J���\�R�X�U���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���P�L�V�V�L�R�Q�����D�Q�G���W�\�L�Q�J���L�W���E�D�F�N���W�R���W�K�H���Z�R�U�N��
�\�R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���G�R���R�Q���D���U�H�J�X�O�D�U���E�D�V�L�V�����7�K�L�V���Z�L�O�O���K�H�O�S���W�K�H�P���X�Q�G�H�U-
�V�W�D�Q�G���K�R�Z���W�K�H�L�U���Z�R�U�N���F�R�Q�W�U�L�E�X�W�H�V���W�R���W�K�H���E�U�R�D�G�H�U���J�R�D�O�����(�Y�H�U�\���T�X�D�U�W�H�U��
�,���U�H�P�L�Q�G���P�\�V�H�O�I�����D�Q�G���P�\���P�D�Q�D�J�H�U�V�����R�I���W�K�L�V���E�\���Z�D�W�F�K�L�Q�J���'�D�Q���3�L�Q�N�´�V��
YouTube video on motivation.

�)�L�Q�D�O�O�\�����D�Q�G���P�R�V�W���R�I���D�O�O�����W�U�H�D�W���H�P�S�O�R�\�H�H�V���O�L�N�H���J�U�R�Z�Q�X�S�V����
�7�K�H�U�H�´�V���Q�R���U�R�R�P���D�W���=�L�O�O�R�Z���I�R�U���Q�H�H�G�O�H�V�V���U�X�O�H�V���R�U���R�Y�H�U�V�L�J�K�W�����*�U�H�D�W��
�S�H�R�S�O�H���Q�H�H�G���D�X�W�R�Q�R�P�\���D�Q�G���L�Q�V�S�L�U�D�W�L�R�Q�����Q�R�W���D���K�D�Q�G�E�R�R�N���W�K�L�F�N�H�U��
than the dictionary.



66 Aflac

RELATIONWISE NPS & ENPS REPORT 2018

AIRFLAC



67

�$�I�O�D�F���,�Q�F�����L�V���D�Q���$�P�H�U�L�F�D�Q��
�L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���F�R�P�S�D�Q�\���D�Q�G���L�V���W�K�H��
�O�D�U�J�H�V�W���S�U�R�Y�L�G�H�U���R�I���V�X�S�S�O�H�P�H�Q�W�D�O��
�L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���L�Q���W�K�H���8�Q�L�W�H�G���6�W�D�W�H�V����
�7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���Z�D�V���I�R�X�Q�G�H�G���L�Q��
�����������D�Q�G���L�V���E�D�V�H�G���L�Q���&�R�O�X�P-
�E�X�V�����*�H�R�U�J�L�D�����,�Q���W�K�H���8���6�������$�I�O�D�F��
�X�Q�G�H�U�Z�U�L�W�H�V���D���Z�L�G�H���U�D�Q�J�H���R�I��
�L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���S�R�O�L�F�L�H�V�����E�X�W���L�V���S�H�U-
�K�D�S�V���P�R�U�H���N�Q�R�Z�Q���I�R�U���L�W�V���S�D�\�U�R�O�O��
deduction insurance coverage, 
�Z�K�L�F�K���S�D�\�V���F�D�V�K���E�H�Q�H�I�L�W�V���Z�K�H�Q��
�D���S�R�O�L�F�\�K�R�O�G�H�U���K�D�V���D���F�R�Y�H�U�H�G��
�D�F�F�L�G�H�Q�W���R�U���L�O�O�Q�H�V�V�����7�K�H���F�R�P-
�S�D�Q�\���V�W�D�W�H�V���L�W���±�S�U�R�Y�L�G�H�V���I�L�Q�D�Q�F�L�D�O��
�S�U�R�W�H�F�W�L�R�Q���W�R���P�R�U�H���W�K�D�Q��������
�P�L�O�O�L�R�Q���S�H�R�S�O�H���Z�R�U�O�G�Z�L�G�H���²��13 In 
�$�I�O�D�F�´�V���F�D�V�H�����Z�K�H�Q���������S�H�U�F�H�Q�W���R�I��
�L�W�V���V�W�D�E���K�D�L�O�V���I�U�R�P���W�K�H���P�L�O�O�H�Q�Q�L�D�O��
�D�Q�G���*�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=���D�J�H���J�U�R�X�S�V����
�\�R�X���F�R�Q�V�W�D�Q�W�O�\���Q�H�H�G���Q�H�Z���Z�D�\�V��
�W�R���N�H�H�S���W�K�H�P���H�Q�J�D�J�H�G����

�%�X�W���H�P�S�O�R�\�H�U�V���F�D�Q���W�D�N�H���V�W�H�S�V����
�E�R�W�K���O�D�U�J�H���D�Q�G���V�P�D�O�O�����W�R���K�H�O�S��
�U�H�W�D�L�Q���W�R�S���W�D�O�H�Q�W�����V�D�\�V���0�D�W�W�K�H�Z��
�2�Z�H�Q�E�\�����V�H�Q�L�R�U���Y�L�F�H���S�U�H�V�L�G�H�Q�W����

If you take care of 
employees, they 
will take care of 
the business.Industry: Financial 

services/Insurance
Latest eNPS: 62

�F�K�L�H�I���U�H�V�R�X�U�F�H���R�F�F�H�U���I�R�U���$�I�O�D�F����
�,�Q���K�L�V���N�H�\�Q�R�W�H���D�G�G�U�H�V�V���D�W���W�K�H��
�����������(�%�1�´�V���%�H�Q�H�I�L�W���)�R�U�X�P���D�Q�G��
�(�[�S�R���L�Q���1�D�V�K�Y�L�O�O�H�����2�Z�H�Q�E�\���U�H-
�Y�H�D�O�H�G���W�K�H���D�Y�H�U�D�J�H���W�H�Q�X�U�H���D�W���W�K�H��
�L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���I�L�U�P���L�V���������\�H�D�U�V�����E�X�W��
�V�R�P�H���H�P�S�O�R�\�H�H�V���K�D�G���E�H�H�Q���Z�L�W�K��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���I�R�U���P�X�F�K���O�R�Q�J�H�U����
�±�,�W�´�V���D�Q���D�P�D�]�L�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\���D�Q�G��
they are staying 20, 30 and 40 
�\�H�D�U�V�����7�K�H���F�D�O�O���L�Q���F�H�Q�W�H�U���W�X�U�Q�R-
�Y�H�U���U�D�W�L�R���L�V�������S�H�U�F�H�Q�W���Q�D�W�L�R�Q�D�O-
�O�\���²���$�Q�G�������S�H�U�F�H�Q�W���R�I���W�K�D�W���L�V���G�X�H��
�W�R���V�S�R�X�V�D�O���U�H�O�R�F�D�W�L�R�Q�����K�H���D�G�G�V����
�±�W�K�L�V���L�V���S�U�H�W�W�\���X�Q�X�V�X�D�O���²

���±�,�I���\�R�X���W�D�N�H���F�D�U�H���R�I���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V�����W�K�H�\���Z�L�O�O���W�D�N�H���F�D�U�H���R�I���W�K�H��
�E�X�V�L�Q�H�V�V���²���7�K�H���P�L�O�O�H�Q�Q�L�D�O���D�Q�G��
�*�H�Q���;���Z�R�U�N�H�U�V���H�[�S�H�F�W���W�U�D�Q�V-
�S�D�U�H�Q�F�\�����E�H�F�D�X�V�H�����D�V���K�H���S�X�W�V���L�W����
�±�W�K�D�W���L�V���Z�K�H�U�H���W�K�H���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S��
�V�W�D�U�W�V�����$�V���Z�H�O�O�����W�K�H�\���Z�D�Q�W���W�K�L�Q�J�V��
�R�X�W�V�L�G�H���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�����7�K�H�\���Z�D�Q�W��
�R�Q�H���R�Q���R�Q�H���P�H�Q�W�R�U�L�Q�J���²���K�H���V�D�\�V����
�±�7�K�H�\���G�R�Q�´�W���Z�D�Q�W���D�X�W�R�P�D�W�L�R�Q���L�Q��
�Z�K�D�W���L�V���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���²���,�Q���U�H�V�S�R�Q�V�H����
�2�Z�H�Q�E�\���V�D�\�V���D�O�W�K�R�X�J�K���W�K�H���I�L�U�P��
�K�D�V���L�Q�Y�H�V�W�H�G���L�Q���H�P�S�O�R�\�H�H���D�X�W�R-
�P�D�W�L�R�Q���±�Z�H���D�U�H���Q�R�Z���Z�D�O�N�L�Q�J��
�W�K�D�W���E�D�F�N���²��

�7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���D�O�V�R���W�D�N�H�V���D��
�Z�L�G�H���D�S�S�U�R�D�F�K���W�R���H�Q�J�D�J�L�Q�J��
�D�F�U�R�V�V���G�L�E�H�U�H�Q�W���J�U�R�X�S�V���R�I���H�P-
�S�O�R�\�H�H�V�����)�R�U���L�W�V���I�H�P�D�O�H���H�P�S�O�R�\-
�H�H�V�����I�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����W�K�H���L�Q�V�X�U�H�U��
�K�R�O�G�V���D���±�Z�R�P�H�Q�´�V���W�H�D�²���Z�K�H�U�H��
�Z�R�P�H�Q���J�D�W�K�H�U���Z�L�W�K���I�H�P�D�O�H���H�[�H�F-
�X�W�L�Y�H�V���W�R���G�L�V�F�X�V�V���F�D�U�H�H�U���G�H�Y�H�O�R�S-

�P�H�Q�W���D�Q�G���W�K�H���F�K�D�O�O�H�Q�J�H�V���Z�R�P�H�Q��
�I�D�F�H���L�Q���W�K�H���Z�R�U�N�S�O�D�F�H�����$�I�O�D�F���D�O�V�R��
�K�R�O�G�V���±�P�H�Q�´�V���F�R�E�H�H�²���P�H�H�W�L�Q�J�V��
�Z�K�H�U�H���P�H�Q���F�R�P�H���W�R�J�H�W�K�H�U���W�R��
�K�H�D�U���I�U�R�P���H�[�H�F�X�W�L�Y�H�V���D�E�R�X�W��
�Z�R�U�N�S�O�D�F�H���L�V�V�X�H�V���D�Q�G���V�W�U�D�W�H�J�\����
�±�,�W�´�V���D���V�P�D�O�O���V�L�P�S�O�H���W�K�L�Q�J���W�K�D�W��
�Z�H���J�H�W���Z�R�Q�G�H�U�I�X�O���I�H�H�G�E�D�F�N���I�U�R�P��
�R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���²���K�H���V�D�\�V��

�$�Q�G���$�I�O�D�F���W�U�L�H�V���W�R���S�X�V�K���H�Q-
gagement further beyond tech-
�Q�R�O�R�J�L�H�V�����D�V���H�P�S�O�R�\�H�U�V���S�U�R�Y�L�G-
ing a human touch can create a 
�U�H�D�O���F�R�Q�Q�H�F�W�L�R�Q�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H����
�K�H���V�D�\�V�����R�Q���E�R�Q�X�V���G�D�\�����$�I�O�D�F���H�P-
�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���S�K�\�V�L�F�D�O�O�\���K�D�Q�G�H�G��
�F�K�H�F�N�V���L�Q�V�W�H�D�G���R�I���H�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�D�O�O�\��
�G�H�S�R�V�L�W�L�Q�J���W�K�H���P�R�Q�H�\���L�Q�W�R���W�K�H�L�U��
�D�F�F�R�X�Q�W�V���D�Q�G���W�K�L�V���J�H�V�W�X�U�H���P�D�N�H�V��
�D���P�D�V�V�L�Y�H���G�L�E�H�U�H�Q�F�H��14

13 http://fortune.com/2015/06/04/spencer-rascoff-keeping-your-best-employees//
�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���D�Á�D�F���F�R�P���D�E�R�X�W���D�Á�D�F���G�H�I�D�X�O�W���D�V�S�[
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�P�D�Q�D�J�H�U�V���P�H�H�W���Z�L�W�K���W�K�H�L�U���W�H�D�P�V��
�T�X�D�U�W�H�U�O�\���W�R���S�U�R�Y�L�G�H���X�S�G�D�W�H�V��
about business and discuss 
�G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�D�O���D�F�K�L�H�Y�H�P�H�Q�W�V���D�Q�G��
�J�R�D�O�V������

�+�D�V�E�U�R�´�V���O�R�Q�J���W�H�U�P���R�E�M�H�F�W�L�Y�H��
�I�R�U���H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���L�V���W�R��
�L�P�S�U�R�Y�H���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G��
�J�O�R�E�D�O���F�R�Q�Q�H�F�W�L�R�Q�V���D�F�U�R�V�V���W�K�H��
�R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�����D�Q�G���W�R���S�U�R�P�R�W�H��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V�´���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�L�Q�J���R�I��
�W�K�H���F�R�U�S�R�U�D�W�H���V�W�U�D�W�H�J�\���D�Q�G���K�R�Z��
they contribute to it. Recogniz-

69

�2�S�H�Q���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���D�W��
�H�Y�H�U�\���O�H�Y�H�O���R�I���+�D�V�E�U�R���S�U�R�P�R�W�H�V��
�J�U�H�D�W�H�U���H�P�S�O�R�\�H�H���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q��
�D�Q�G���P�R�U�H���H�E���H�F�W�L�Y�H���P�D�Q�D�J�H��
�P�H�Q�W�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���E�H�O�L�H�Y�H�V��
�W�K�D�W���V�X�F�F�H�V�V���U�H�T�X�L�U�H�V���D���F�X�O�W�X�U�H��
�Z�K�H�U�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���L�V���V�K�D�U�H�G��
�T�X�L�F�N�O�\���D�Q�G���H�E���H�F�W�L�Y�H�O�\�����I�H�H�G�E�D�F�N��
�L�V���K�R�Q�H�V�W�O�\���J�L�Y�H�Q�����D�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�I�H�H�O���F�R�Q�I�L�G�H�Q�W���W�R���W�D�O�N���I�U�H�H�O�\���Z�L�W�K��
�F�R�O�O�H�D�J�X�H�V���D�Q�G���P�D�Q�D�J�H�U�V�����7�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\�´�V���I�R�F�X�V���R�Q���W�Z�R���Z�D�\��
communication starts right from 
�W�K�H���W�R�S�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����P�R�Q�W�K�O�\��
�±�/�X�Q�F�K�H�V���Z�L�W�K���/�H�D�G�H�U�V�K�L�S�²���J�L�Y�H��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�R�X�Q�G���W�K�H���Z�R�U�O�G��
�V�L�P�L�O�D�U���R�S�S�R�U�W�X�Q�L�W�L�H�V���W�R���G�L�V�F�X�V�V��
�D�O�O���D�V�S�H�F�W�V���R�I���W�K�H���E�X�V�L�Q�H�V�V���Z�L�W�K��
�+�D�V�E�U�R�´�V���P�R�V�W���V�H�Q�L�R�U���H�[�H�F�X��
�W�L�Y�H�V�����'�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�D�O���P�H�H�W�L�Q�J�V��
�D�U�H���K�H�O�G���U�H�J�X�O�D�U�O�\�����D�Q�G���V�H�Q�L�R�U��

Industry: Toy 
manufacturing
Latest eNPS: 61

�L�Q�J���W�K�D�W���K�D�U�G���Z�R�U�N���D�Q�G���L�Q�Q�R�Y�D��
�W�L�R�Q���N�H�H�S�V���+�D�V�E�U�R���D�K�H�D�G���R�I���W�K�H��
�F�R�P�S�H�W�L�W�L�R�Q�����W�K�H���I�L�U�P���U�H�F�R�J��
�Q�L�]�H�V���D�Q�G���U�H�Z�D�U�G�V���L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�I�R�U���W�K�H�L�U���F�R�Q�W�U�L�E�X�W�L�R�Q�V���W�R���+�D�V��
�E�U�R�´�V���R�Y�H�U�D�O�O���V�X�F�F�H�V�V�����(�Y�H�U�\���H�P��
�S�O�R�\�H�H�´�V���F�R�P�S�H�Q�V�D�W�L�R�Q���S�D�F�N�D�J�H��
�L�Q�F�O�X�G�H�V���D���S�D�\���I�R�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H��
�H�O�H�P�H�Q�W�����L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���P�H�U�L�W���E�D�V�H�G��
�L�Q�F�U�H�D�V�H�V���D�Q�G���Y�D�U�L�D�E�O�H���E�R�Q�X�V��
�S�U�R�J�U�D�P�V���O�L�Q�N�H�G���W�R���W�K�H���S�H�U�I�R�U�P��
�D�Q�F�H���R�I���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�����U�H�J�L�R�Q����
�E�X�V�L�Q�H�V�V���R�U���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�����8���6����
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���F�D�Q���Y�L�H�Z���W�K�H�L�U���W�R�W�D�O��
�U�H�Z�D�U�G�V���D�Q�G���E�H�Q�H�I�L�W�V���R�Q���D�Q���R�Q��
�O�L�Q�H���S�R�U�W�D�O�����$�Q�G�����W�K�U�R�X�J�K�R�X�W���W�K�H��
�\�H�D�U�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���F�H�O�H�E�U�D�W�H�V��
�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���D�Q�G���F�R�U�S�R�U�D�W�H���V�X�F�F�H�V�V��

�������K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���E�H�Q�H�À���W�Q�H�Z�V���F�R�P���Q�H�Z�V���K�R�Z���D�Á���D�F���W�D�F�N�O�H�V���H�P�S�O�R�\�H�H���W�X�U�Q�R�Y�H�U���W�K�U�R�X�J�K���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W��
16 https://csr.hasbro.com/employees/rewarding-employees
17 https://csr.hasbro.com/employees/engaging-our-employees

The company believes 
that success requires 
a culture where in-
formation is shared 
quickly and
effectively, feedback 
is honestly given, and 
employees feel confi-
dent to talk freely with 
colleagues and
managers.

Hasbro’s long-term 
objective for 
employee engage-
ment is to improve 
communication 
and global connec-
tions across the 
organization
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�W�K�U�R�X�J�K���H�Y�H�Q�W�V���D�Q�G���D�Z�D�U�G�V����15  
�$�V���D���F�R�P�S�D�Q�\���G�H�G�L�F�D�W�H�G���W�R��

�H�Q�U�L�F�K�L�Q�J���S�O�D�\���W�L�P�H���D�Q�G���E�U�L�Q�J-
�L�Q�J���I�D�P�L�O�L�H�V���F�O�R�V�H�U���W�R�J�H�W�K�H�U��
�W�K�U�R�X�J�K���L�W�V���S�U�R�G�X�F�W�V�����+�D�V�E�U�R��
�D�S�S�U�H�F�L�D�W�H�V���W�K�H���L�P�S�R�U�W�D�Q�F�H���R�I��
�K�H�O�S�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H�V���P�D�L�Q�W�D�L�Q���D��
�J�R�R�G���Z�R�U�N���O�L�I�H���E�D�O�D�Q�F�H�����7�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���R�E�H�U�V���F�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�H��
�S�D�L�G���W�L�P�H���R�E���S�R�O�L�F�L�H�V���L�Q�F�O�X�G�L�Q�J����
�L�Q���W�K�H���8�Q�L�W�H�G���6�W�D�W�H�V�����X�S���W�R���W�K�U�H�H��
�Z�H�H�N�V���R�I���Y�D�F�D�W�L�R�Q���D�Q�Q�X�D�O�O�\����
�E�H�J�L�Q�Q�L�Q�J���L�Q���W�K�H���I�L�U�V�W���F�D�O�H�Q�G�D�U��
�\�H�D�U���D�I�W�H�U���D�Q���H�P�S�O�R�\�H�H���L�V���K�L�U�H�G����
�D�Q���D�G�G�L�W�L�R�Q�D�O���Z�H�H�N���R�E���E�H�W�Z�H�H�Q��
�&�K�U�L�V�W�P�D�V���D�Q�G���1�H�Z���<�H�D�U�����D�Q�G���D��
�V�K�R�U�W�H�U���Z�R�U�N�L�Q�J���G�D�\���R�Q���)�U�L�G�D�\�V��
�L�Q���P�D�Q�\���O�R�F�D�W�L�R�Q�V�����7�K�H���F�R�P-
�S�D�Q�\���D�O�V�R���S�U�R�Y�L�G�H���S�D�L�G���S�D�U�H�Q�W�D�O��
�O�H�D�Y�H���L�Q���D�O�O���8���6�����D�Q�G���(�X�U�R�S�H�D�Q��
�O�R�F�D�W�L�R�Q�V���I�R�U���S�D�U�H�Q�W�V���W�D�N�L�Q�J���F�D�U�H��
�R�I���D���Q�H�Z�E�R�U�Q���R�U���Q�H�Z�O�\���D�G�R�S�W�H�G��
�F�K�L�O�G�����$���Y�D�U�L�H�W�\���R�I���I�O�H�[�L�E�O�H���Z�R�U�N��
�D�U�U�D�Q�J�H�P�H�Q�W�V���D�U�H���D�O�V�R���R�Q���R�E�H�U����
�V�X�E�M�H�F�W���W�R���P�D�Q�D�J�H�U�V�´���G�L�V�F�U�H�W�L�R�Q����

�,�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���D�U�U�D�Q�J�H�P�H�Q�W�V���P�D�\��
�L�Q�F�O�X�G�H���I�O�H�[�L�E�O�H���V�W�D�U�W���D�Q�G���I�L�Q�L�V�K��
times, changes or reductions 
�L�Q���Z�R�U�N���K�R�X�U�V�����D�Q�G���Z�R�U�N�L�Q�J���U�H-
�P�R�W�H�O�\�����7�K�H���J�X�L�G�H�O�L�Q�H�V���K�H�O�S���S�U�R-
�Y�L�G�H���I�O�H�[�L�E�L�O�L�W�\���I�R�U���X�Q�I�R�U�H�V�H�H�Q��
�H�Y�H�Q�W�V�����V�X�F�K���D�V���E�D�G���Z�H�D�W�K�H�U���R�U��
�D���V�L�F�N���I�D�P�L�O�\���P�H�P�E�H�U�����E�X�W���D�O�V�R��
�I�R�U���P�R�U�H���I�R�U�P�D�O���D�U�U�D�Q�J�H�P�H�Q�W��
�W�R���P�H�H�W���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V�´���Q�H�H�G�V���D�Q�G��
�K�H�O�S���S�U�R�P�R�W�H���E�H�W�W�H�U���Z�R�U�N���O�L�I�H��
�E�D�O�D�Q�F�H������

Hasbro appreciates 
the importance of
helping employees 
maintain a good 
work/life balance. 



HASBRO’S LONG-TERM OBJECTIVE 
FOR EMPLOYEE ENGAGEMENT IS TO 
IMPROVE COMMUNICATION AND 
GLOBAL CONNECTIONS
ACROSS THE ORGANIZATION, AND 
TO PROMOTE EMPLOYEES’ UNDER-
STANDING OF OUR CORPORATE 
STRATEGY AND HOW THEY
CONTRIBUTE TO IT.
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�1�H�W�I�O�L�[���K�D�G���O�R�Q�J���E�H�H�Q���I�D�P�R�X�V��
�I�R�U���L�W�V���±�I�U�H�H�G�R�P���	���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O��
�L�W�\�²���V�O�L�G�H���G�H�F�N���D�V���D���Z�D�\���W�R���F�R�P��
�P�X�Q�L�F�D�W�H���L�W�V���F�R�U�S�R�U�D�W�H���Y�D�O�X�H�V���W�R��
�S�R�W�H�Q�W�L�D�O���D�Q�G���H�[�L�V�W�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H�V����
�+�R�Z�H�Y�H�U�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���Y�L�H�Z�V��
�F�R�Q�F�H�U�Q�L�Q�J���H�P�S�O�R�\�H�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W��
�D�Q�G���G�H�Y�H�O�R�S�P�H�Q�W���K�D�Y�H���Q�R�W�K�L�Q�J���W�R��
�G�R���Z�L�W�K���\�R�J�D���F�O�D�V�V�H�V�����I�U�H�H���P�H�D�O�V��
�R�U���I�D�Q�F�\���R�F�����F�H���I�X�U�Q�L�W�X�U�H�����1�H�W�I�O�L�[�´�V��
�R�F�����F�H���P�D�\���E�H���F�O�R�V�H���W�R���R�W�K�H�U���W�H�F�K��
�J�L�D�Q�W�V���O�L�N�H���*�R�R�J�O�H�����)�D�F�H�E�R�R�N����
�D�Q�G���<�D�K�R�R���D�V���Z�H�O�O���D�V���F�R�X�Q�W�O�H�V�V��
�R�W�K�H�U���V�W�D�U�W���X�S�V�����E�X�W���W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�F�R�X�O�G�Q�´�W���E�H���P�R�U�H���G�L�E���H�U�H�Q�W���L�Q���W�K�H��
�Z�D�\���L�W���W�K�L�Q�N�V���D�E�R�X�W���S�H�U�N�V���D�Q�G��
�F�D�P�S�X�V���F�X�O�W�X�U�H�����7�K�H�U�H���D�U�H���Q�R��
�J�L�D�Q�W���V�O�L�G�H�V���D�W���1�H�W�I�O�L�[�´�V���R�F�����F�H�����Q�R��
�V�S�R�Q�W�D�Q�H�R�X�V���X�O�W�L�P�D�W�H���)�U�L�V�E�H�H��
tournaments and no Burning Man 
tributes. 

�±�2�X�U���Y�H�U�V�L�R�Q���R�I���W�K�H���J�U�H�D�W���Z�R�U�N��
�S�O�D�F�H���L�V���Q�R�W���F�R�P�S�U�L�V�H�G���R�I���V�X�V�K�L��
�O�X�Q�F�K�H�V�����J�U�H�D�W���J�\�P�V�����E�L�J���R�F�����F�H�V����
�R�U���I�U�H�T�X�H�Q�W���S�D�U�W�L�H�V�����2�X�U���Y�H�U�V�L�R�Q��
�R�I���W�K�H���J�U�H�D�W���Z�R�U�N�S�O�D�F�H���L�V���D���G�U�H�D�P��

�W�H�D�P���L�Q���S�X�U�V�X�L�W���R�I���D�P�E�L�W�L�R�X�V���F�R�P��
�P�R�Q���J�R�D�O�V�����I�R�U���Z�K�L�F�K���Z�H���V�S�H�Q�G��
�K�H�D�Y�L�O�\���²���¯���1�H�W�I�O�L�[���F�R�U�S�R�U�D�W�H��
�F�X�O�W�X�U�H���G�R�F�X�P�H�Q�W����

�1�H�W�I�O�L�[���L�V���I�R�Q�G���R�I���V�D�\�L�Q�J���L�W���K�L�U�H�V��
�R�Q�O�\���±�I�X�O�O�\���I�R�U�P�H�G���D�G�X�O�W�V���²���D�Q�G��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���W�U�H�D�W�V���W�K�H�P���D�V���V�X�F�K�°
�E�H�V�W�R�Z�L�Q�J���R�Q���W�K�H�P���J�U�H�D�W���D�P�R�X�Q�W�V��
�R�I���I�U�H�H�G�R�P���V�R���W�K�H�\���F�D�Q���W�D�N�H��
�U�L�V�N�V���D�Q�G���L�Q�Q�R�Y�D�W�H���Z�L�W�K�R�X�W���E�H�L�Q�J��
�E�R�J�J�H�G���G�R�Z�Q���E�\���S�U�R�F�H�V�V�����7�K�H���I�O�L�S��
�V�L�G�H���R�I���D�O�O���W�K�L�V���S�R�Z�H�U�����K�R�Z�H�Y�H�U�����L�V��
�W�K�D�W���S�H�R�S�O�H���D�U�H���H�[�S�H�F�W�H�G���W�R���Z�R�U�N��
�D�W���D���V�X�S�H�U���K�L�J�K���O�H�Y�H�O���R�U���E�H���T�X�L�F�N�O�\��
�V�K�R�Z�Q���W�K�H���G�R�R�U�����Z�L�W�K���D���J�H�Q�H�U�R�X�V��
�V�H�Y�H�U�D�Q�F�H���S�D�F�N�D�J�H����

�+�R�Z�H�Y�H�U�����W�U�D�F�N�L�Q�J���Y�D�F�D�W�L�R�Q��
�G�D�\�V�����J�H�W�W�L�Q�J���H�[�S�H�Q�V�H�V���D�S�S�U�R�Y�H�G��
�D�Q�G���V�L�W�W�L�Q�J���W�K�U�R�X�J�K���\�H�D�U�O�\���S�H�U��
�I�R�U�P�D�Q�F�H���U�H�Y�L�H�Z�V���D�U�H���W�K�L�Q�J�V��

�V�D�O�D�U�L�H�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V���D�W���1�H�W�I�O�L�[��
�G�R�Q�´�W���U�H�D�O�O�\���K�D�Y�H���W�R���Z�R�U�U�\���D�E�R�X�W����
�7�K�H�\���K�D�Y�H���W�K�H���U�L�J�K�W���W�R���J�H�W���X�Q�O�L�P��
�L�W�H�G���Y�D�F�D�W�L�R�Q�����7�K�H�\���F�D�Q���H�[�S�H�Q�V�H��
�Z�L�W�K�R�X�W���J�H�W�W�L�Q�J���D�S�S�U�R�Y�D�O���I�U�R�P��
�W�K�H�L�U���P�D�Q�D�J�H�U�V�����D�V���O�R�Q�J���D�V���W�K�H�\�´�U�H��
�D�F�W�L�Q�J���L�Q���1�H�W�I�O�L�[�´�V���E�H�V�W���L�Q�W�H�U�H�V�W����
�,�Q���V�K�R�U�W�°�1�H�W�I�O�L�[�����H�P�S�O�R�\�H�H�V���K�D�Y�H��
�W�K�H���W�R�W�D�O���I�U�H�H�G�R�P���W�R���D�F�W���D�V���W�K�H�\��
�V�H�H���I�L�W���L�I���L�W�´�V���L�Q���W�K�H���L�Q�W�H�U�H�V�W���R�I���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\�����$�Q�G���H�P�S�O�R�\�H�H�V���Z�K�R��
�D�U�H���±�D���J�R�R�G���I�L�W�²���I�R�U���1�H�W�I�O�L�[���V�L�P�S�O�\��
�O�R�Y�H���W�K�L�V��

�±�,�I���\�R�X���W�U�X�V�W���D�Q�G���H�P�S�R�Z�H�U��
�S�H�R�S�O�H���D�Q�G���J�L�Y�H���W�K�H�P���D���F�K�D�Q�F�H���W�R��
�U�L�V�H���W�R���W�K�H���K�L�J�K�H�U���H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V�����W�K�H��
�Y�D�V�W���P�D�M�R�U�L�W�\���R�I���S�H�R�S�O�H���D�U�H���D�E�O�H��
�W�R���G�R���L�W���²���V�D�\�V���6�D�P���6�W�H�U�Q�����D���V�H�Q�L�R�U��
�F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���D�Q�D�O�\�V�W���D�W��
Forrester Research.

As mentioned before, another 
�I�D�P�R�X�V���W�L�G�E�L�W���D�E�R�X�W���1�H�W�I�O�L�[�´�V��
�F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���L�V���W�K�D�W���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\���G�R�H�V�Q�´�W���O�L�P�L�W���Y�D�F�D�W�L�R�Q��
�W�L�P�H�����L�Q�V�W�H�D�G���O�H�D�Y�L�Q�J���L�W���W�R���H�D�F�K��
�H�P�S�O�R�\�H�H���W�R���W�D�N�H���D�V���P�X�F�K���W�L�P�H���D�V��
�W�K�H�\���Q�H�H�G�����E�X�W���D�O�V�R���D�V�N�L�Q�J���W�K�H�P���W�R��
�S�X�W���L�Q���H�[�W�U�D���K�R�X�U�V���Z�K�H�Q���Q�H�F�H�V��
�V�D�U�\�����±�)�U�D�Q�N�O�\�����Z�H���L�Q�W�H�U�P�L�[���Z�R�U�N��
�D�Q�G���S�H�U�V�R�Q�D�O���W�L�P�H���T�X�L�W�H���D���E�L�W����
�G�R�L�Q�J���H�P�D�L�O���D�W���R�G�G���K�R�X�U�V�����W�D�N�L�Q�J��
�R�E�����Z�H�H�N�G�D�\���D�I�W�H�U�Q�R�R�Q�V���I�R�U���N�L�G�V�´��
�J�D�P�H�V�����H�W�F���²������

�%�X�W���V�W�L�O�O�°�1�H�W�I�O�L�[���L�V���Q�R�W���D�O�O���W�K�D�W��
�E�R�U�L�Q�J���W�K�H���Z�K�R�O�H���W�L�P�H�����)�R�U���H�[�D�P��
�S�O�H�����K�R�Z���P�D�Q�\���&�(�2�V���Z�R�X�O�G���Z�H�D�U��
�D�Q���X�J�O�\���&�K�U�L�V�W�P�D�V���V�Z�H�D�W�H�U���R�Q��
�H�D�U�Q�L�Q�J�V���F�D�O�O�V�"��

Our version of the 
great workplace 
is a dream team 
in pursuit of ambi-
tious common
goals, for which we 
spend heavily.

Industry: Media/ 
Services
Latest eNPS: 61

�������K�W�W�S�V�������Y�D�U�L�H�W�\���F�R�P�������������G�L�J�L�W�D�O���Q�H�Z�V���Q�H�W�Á���L�[���F�R�P�S�D�Q�\���F�X�O�W�X�U�H���G�R�F�X�P�H�Q�W������������������������
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�/�*���&�R�U�S�R�U�D�W�L�R�Q�����I�R�U�P�H�U�O�\��
�/�X�F�N�\���*�R�O�G�6�W�D�U�����L�V���D���6�R�X�W�K���.�R��
�U�H�D�Q���P�X�O�W�L�Q�D�W�L�R�Q�D�O���F�R�Q�J�O�R�P�H�U�D�W�H��
�F�R�U�S�R�U�D�W�L�R�Q�����,�W���L�V���W�K�H���I�R�X�U�W�K���O�D�U�J�H�V�W��
�F�K�D�H�E�R�O�����I�D�P�L�O�\���U�X�Q���F�R�P�S�D�Q�\�����L�Q��
�6�R�X�W�K���.�R�U�H�D���D�Q�G���L�V���K�H�D�G�T�X�D�U�W�H�U�H�G��
�L�Q���6�H�R�X�O�����/�*���P�D�N�H�V���H�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V����
�F�K�H�P�L�F�D�O�V�����D�Q�G���W�H�O�H�F�R�P���S�U�R�G�X�F�W�V��
�D�Q�G���R�S�H�U�D�W�H�V���V�X�E�V�L�G�L�D�U�L�H�V���V�X�F�K���D�V��
�/�*���(�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V�����=�H�Q�L�W�K�����/�*���'�L�V��
�S�O�D�\�����/�*���8�S�O�X�V�������/�*���,�Q�Q�R�W�H�N���D�Q�G��
�/�*���&�K�H�P���L�Q���R�Y�H�U���������F�R�X�Q�W�U�L�H�V��������

�/�*�(���L�V���F�R�Q�V�W�D�Q�W�O�\���V�W�U�L�Y�L�Q�J���W�R��
�F�U�H�D�W�H���D���F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H���E�D�V�H�G��
�R�Q���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�����.�Q�R�Z�Q���D�V��
�±�&�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���I�R�U���6�R�O�Y�L�Q�J��
�3�U�R�E�O�H�P�V���²���W�K�H���/�*���S�U�R�F�H�V�V���D�O�O�R�Z�V��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���W�R���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�H���I�U�H�H�O�\����
�R�Q�H���W�R���R�Q�H�����Z�L�W�K���W�R�S���P�D�Q�D�J�H�U�V��
�D�Q�G���O�H�D�G�H�U�V���L�Q���R�U�G�H�U���W�R���D�G�G�U�H�V�V��
�S�R�W�H�Q�W�L�D�O���S�U�R�E�O�H�P�V���L�Q���D���W�L�P�H�O�\��
manner. And this communication 
�L�Q�Y�R�O�Y�H�V���P�R�U�H���W�K�D�Q���V�L�P�S�O�\���U�H�S�R�U�W��
�L�Q�J���W�K�H���S�U�R�E�O�H�P�����3�D�U�W�L�F�L�S�D�Q�W�V���D�U�H��
�H�Q�F�R�X�U�D�J�H�G���W�R���Y�L�H�Z�V���W�K�H���S�U�R�E�O�H�P��
�I�U�R�P���W�K�H���R�Z�Q�H�U�´�V���S�H�U�V�S�H�F�W�L�Y�H��

�E�H�I�R�U�H���V�X�J�J�H�V�W�L�Q�J���D���V�R�O�X�W�L�R�Q���W�R���W�K�H��
�S�U�R�E�O�H�P����

�6�L�P�L�O�D�U�O�\�����Z�L�W�K���W�K�H���D�Q�Q�X�D�O��
�±�/�*���:�D�\���6�X�U�Y�H�\�²�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�D�V�V�H�V�V�H�V���L�W�V���H�E���H�F�W�L�Y�H�Q�H�V�V���L�Q���F�U�H�D�W��
�L�Q�J���D���S�R�V�L�W�L�Y�H���Z�R�U�N���H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W��
�L�Q���Z�K�L�F�K���H�P�S�O�R�\�H�H�V���I�H�H�O���W�K�H�L�U��
creativity and autonomy is being 
�S�U�R�P�R�W�H�G�����D�Q�G���W�K�H�Q���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�V��
�L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�V���E�D�V�H�G���R�Q���W�K�H��
�U�H�V�X�O�W�V�����(�P�S�O�R�\�H�H�V���D�U�H���V�R�O�L�F�L�W�H�G���W�R��
�S�U�R�Y�L�G�H���L�Q�S�X�W���R�Q���W�K�H���Z�R�U�N���H�Q�Y�L��
�U�R�Q�P�H�Q�W���D�Q�G���O�H�D�G�H�U�V�K�L�S���V�W�\�O�H�����I�R�U��
�H�[�D�P�S�O�H�����±�,���D�P���J�L�Y�H�Q���W�K�H���G�L�V�F�U�H��
�W�L�R�Q���W�R���W�D�N�H���W�K�H���L�Q�L�W�L�D�W�L�Y�H���E�D�V�H�G��
�R�Q���P�\���L�G�H�D�V���D�Q�G���M�X�G�J�P�H�Q�W���Z�K�H�Q��
�Z�R�U�N�L�Q�J���W�R�Z�D�U�G�V���P�H�H�W�L�Q�J���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\�´�V���J�R�D�O�V���²���±�0�\���E�R�V�V���D�O��
�O�R�Z�V���D�Q�G���H�Q�F�R�X�U�D�J�H�V���P�H���W�R���P�D�N�H��
moves that have never been tried 
�E�H�I�R�U�H���²���H�W�F��

���$�Q�R�W�K�H�U���H�P�S�O�R�\�H�H���L�Q�L�W�L�D�W�L�Y�H���L�V��

�W�K�H���V�R���F�D�O�O�H�G���±�9�2�(�²���R�U���±�9�R�L�F�H���R�I��
�(�P�S�O�R�\�H�H�V���²���7�K�L�V���S�U�R�F�H�V�V���L�G�H�Q�W�L��
�I�L�H�V���H�P�S�O�R�\�H�H���S�H�U�F�H�S�W�L�R�Q�V���R�I���W�K�H��
�F�R�P�S�D�Q�\�´�V���P�D�M�R�U���S�R�O�L�F�L�H�V���D�Q�G��
�U�H�Y�L�H�Z�V���W�K�H���S�R�O�L�F�L�H�V���E�D�V�H�G���R�Q���W�K�H��
�F�R�O�O�H�F�W�H�G���S�H�U�F�H�S�W�L�R�Q�V�����6�R���F�D�O�O�H�G��
�&�K�D�Q�J�H���$�J�H�Q�W�V�����&�$�����D�Q�G���-�X�Q�L�R�U��
�%�R�D�U�G�����-�%�����S�O�D�\�H�G���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���U�R�O�H�V��
�L�Q���D�F�W�L�Y�D�W�L�Q�J���W�K�L�V���H�P�S�O�R�\�H�H���S�D�U�W�L�F�L��
�S�D�W�L�R�Q���F�X�O�W�X�U�H�����&�$�V���D�U�H���W�K�H���F�R�P��
�S�D�Q�\�´�V���P�H�P�E�H�U�V���W�K�D�W���O�H�D�G���F�K�D�Q�J�H��
�L�Q���/�*�´�V���R�Y�H�U�V�H�D�V���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�V����
�-�%���L�V���D���P�H�G�L�X�P���I�R�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
in Korea to communicate their 
�R�S�L�Q�L�R�Q�V���W�R���W�R�S���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���D�Q�G��
�S�H�U�I�R�U�P���Y�D�U�L�R�X�V���U�R�O�H�V���F�R�Q�Q�H�F�W�H�G��
�Z�L�W�K���H�P�S�O�R�\�H�H���U�L�J�K�W�V�����9�2�(���L�V���F�R�Q��
�V�L�G�H�U�H�G���I�L�U�V�W���L�Q���D�O�O���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W��
�S�O�D�Q�V���D�Q�G���K�D�V���E�H�F�R�P�H���D���Y�L�W�D�O���S�D�U�W��
�R�I���/�*�(�´�V���F�R�U�S�R�U�D�W�H���F�X�O�W�X�U�H����

Employees
are solicited to 
provide inputs 
describing a work 
environment and 
leadership style.

I am given the dis-
cretion to take the 
initiative based on 
my ideas and judg-
ment when working 
towards meeting 
the company’s goals.

Industry: Technology/ 
Electronics
Latest eNPS: 60

19 https://en.wikipedia.org/wiki/LG_Corporation
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�/�*���D�O�V�R���R�S�H�U�D�W�H�V���Y�D�U�L�R�X�V��
�S�U�R�J�U�D�P�V���W�R���H�Q�V�X�U�H���L�W�V���H�P�S�O�R�\�H�H�V�´��
�Z�R�U�N���O�L�I�H���E�D�O�D�Q�F�H�����7�K�H���F�R�P�S�D�Q�\��
�E�H�O�L�H�Y�H�V���W�K�D�W���H�P�S�O�R�\�H�H���K�D�S�S�L�Q�H�V�V����
�E�R�W�K���S�H�U�V�R�Q�D�O���D�Q�G���S�U�R�I�H�V�V�L�R�Q�D�O����
�O�H�D�G�V���W�R���V�W�U�R�Q�J���E�X�V�L�Q�H�V�V���S�H�U�I�R�U�P-
�D�Q�F�H���D�Q�G���W�K�D�W���Z�R�U�N���O�L�I�H���E�D�O�D�Q�F�H��
�L�V���D�Q���L�Q�W�H�J�U�D�O���S�D�U�W���R�I���P�D�N�L�Q�J��
�H�P�S�O�R�\�H�H�V���K�D�S�S�\�����)�R�U���W�K�L�V���U�H�D�V�R�Q����
�/�*���(�O�H�F�W�U�R�Q�L�F�V���K�D�V���D���Z�L�G�H���U�D�Q�J�H��
�R�I���L�Q�L�W�L�D�W�L�Y�H�V���W�R���K�H�O�S���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�D�F�K�L�H�Y�H���Z�R�U�N���O�L�I�H���E�D�O�D�Q�F�H�����)�R�U��
�H�[�D�P�S�O�H�����W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���S�U�R�Y�L�G�H�V��
�V�W�U�H�V�V���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���D�Q�G���S�V�\�F�K�R-
�O�R�J�L�F�D�O���F�R�X�Q�V�H�O�L�Q�J���V�H�U�Y�L�F�H�V���V�R��
�W�K�D�W���H�P�S�O�R�\�H�H�V���F�D�Q���I�R�F�X�V���R�Q���W�K�H�L�U��
�Z�R�U�N�L�Q�J���O�L�I�H�����,�W���R�S�H�U�D�W�H�V���S�V�\�F�K�R-
�O�R�J�L�F�D�O���F�R�X�Q�V�H�O�L�Q�J���S�U�R�J�U�D�P�V���L�Q���D�O�O��

�F�R�U�S�R�U�D�W�H���E�U�D�Q�F�K�H�V���W�K�U�R�X�J�K�R�X�W��
�.�R�U�H�D�����D�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H�V���D���P�R�E�L�O�H��
�F�R�X�Q�V�H�O�L�Q�J���V�H�U�Y�L�F�H���I�R�U���V�P�D�O�O��
�U�H�J�L�R�Q�D�O���E�U�D�Q�F�K�H�V�����,�Q���S�D�U�W�L�F�X�O�D�U����
�H�P�S�O�R�\�H�H�V�´���I�D�P�L�O�\���P�H�P�E�H�U�V���F�D�Q��
�J�H�W���K�H�O�S���Z�L�W�K���W�K�H�L�U���S�U�R�E�O�H�P�V���I�U�R�P��
�W�K�H���F�R�X�Q�V�H�O�L�Q�J���V�H�U�Y�L�F�H���D�Y�D�L�O�D�E�O�H���D�W��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\�´�V���5�	�'���F�H�Q�W�H�U�V��19



THE COMPANY BELIEVES THAT 
THE HAPPINESS OF ITS EMPLOYEES, 
BOTH PERSONALLY AND 
PROFESSIONALLY, LEADS TO 
STRONGBUSINESS PERFORMANCE 
AND THAT WORK-LIFE BALANCE IS 
AN INTEGRAL PART OF MAKING 
EMPLOYEES HAPPY.
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Intuit may not star in the 
�)�R�U�W�X�Q�H�����������O�L�V�W���O�L�N�H���*�(���D�Q�G��
�)�D�F�H�E�R�R�N�����E�X�W���L�W�´�V���D���I�R�U�F�H���W�R���E�H��
�U�H�F�N�R�Q�H�G���Z�L�W�K���L�Q���W�K�H���W�H�F�K���L�Q��
�G�X�V�W�U�\�����7�K�H���I�L�U�P�´�V���F�O�R�X�G���E�D�V�H�G��
�D�F�F�R�X�Q�W�L�Q�J���D�Q�G���W�D�[���S�U�H�S�D�U�D�W�L�R�Q��
�V�H�U�Y�L�F�H�V���J�H�Q�H�U�D�W�H�G�������������E�L�O�O�L�R�Q���L�Q��
�U�H�Y�H�Q�X�H���O�D�V�W���\�H�D�U���I�U�R�P���P�R�U�H���W�K�D�Q��
���������P�L�O�O�L�R�Q���V�X�E�V�F�U�L�E�H�U�V�����0�R�U�H�R�Y�H�U����
�L�W���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W�O�\���U�D�Q�N�V���D�P�R�Q�J���W�K�H��
�E�H�V�W���Z�R�U�N�S�O�D�F�H�V���L�Q���W�K�H���8�6���W�K�D�Q�N�V��
�W�R���D���V�W�U�R�Q�J���F�R�P�S�D�Q�\���F�X�O�W�X�U�H��

�±�,�Q�W�X�L�W���E�H�O�L�H�Y�H�V���L�Q���W�K�H���S�R�Z�H�U��
�R�I���W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�����7�K�H���S�R�Z�H�U���W�R��
�G�R���P�R�U�H�����7�R���P�D�N�H���P�R�U�H�����7�R���E�H��
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20 https://medium.com/glint-od-science/customer-spotlight-how-intuit-worked-up-a-company-wide-appetite-for-hr-data-part-1-of-2-8eaac314992
21 https://www.goco.io/blog/hr-worlds-innovative-companies/
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