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NPS ছボ  

 目 次   

मगीप 
 

ेうऒज NPSছ঎ष！ 

NPSधमؚ自社や自社製品・१ーঅ५प対घॊ顧客भ総合的ऩ評価॑表घ指標दँॊネॵॺউট

ঔーॱー५॥॔भ略दघ؛NPSमؚ従来भ顧客満足度調査धम違いؚ企業भ業績や成長ध高い関

連性॑示घञीؚ大ऌऩ注目॑集ीथいॊ指標भڭणदुँॉऽघ؛NPSছ঎दमؚऒभ指標भ

活用方法や歴史ؚऽञؚいऊप企業成長प結लणいथいॊभऊ等ؚNPSभ基本पणいथओ紹介ख

ऽघَ؛企業成長पधढथ顧客টॖখঝॸॕ向上ऋऩछ重要ऩभऊُ॑理解औोञい方पउ勧ी

दघ؛ 

 

◆1. やऔखऎ学ぶ NPS®भ基本 

NPSधम？ 

NPSभ特徴 

NPS भ算出方法 

NPSध従来भ顧客満足指標भ違い 

NPSभ歴史 

◆2. NPS®भ調査・分析方法 

NPS॑利用घॊ顧客調査方法 4種類 

NPSभ分析方法َ相関分析ُधम？ 

◆3. 知ढथउऌञい NPS®導入事例 

NPS導入企業一覧 

Apple 

American Express 

◆ 4. eNPS®धम？ 

  

http://www.npslab.jp/
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やऔखく学ぶ NPS®भ基本 

目次ष

NPS(ネッॺ・উটঔーター・५॥॔)धम？ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ネॵॺউটঔーॱー५॥॔ق以下ؚNPS®)धमؚ自社ؚँॊいम自社製品・१ーঅ५प対घॊ顧

客भ総合的ऩ評価॑表घ指標दघ؛同गऎ自社製品・१ーঅ५प対घॊ顧客भ総合的ऩ評価॑表

घ指標पमؚNPS®以外प以下भेうऩَ総合満足度ُやَ再購入意向ُऩनऋँॉऽघ؛ 

 

खऊखؚNPS®म上記भेうऩ満足度調査धम全ऎ異ऩॉऽघ؛ 

दमؚいढञい何ऋ違うभदखॆうऊ؛ 

जभ違いमَؚ顧客টॖখঝॸॕُやَ顧客ग़ン।ー४ওンॺُभ強औ॑端的प表घञी 

َ顧客টॖখঝॸॕ指標ُ 

َ顧客ग़ン।ー४ওンॺ指標ُ 

धؚखथ活用दऌॊ数字दँॊधいうऒधपँॉऽघ؛ 
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ग़ン।ー४ওンॺधमؚ顧客ऋ製品ؚ企業॑積極的प応援खथくोॊऒधदघ؛ 

 ك具体的ऩ顧客行動धखथमؚ再購入・口॥঑等ق

औैप言及घॊधؚNPS®म顧客भ友人・知人प対घॊَ推奨意向ُपणいथभ回答結果ऊै算

出खऽघ؛ 

NPS®ऋञटभ満足度調査दमऩい由縁मऒऒपँॉऽघ؛ 

 

顧客拡大ध売上向上प直接णऩऋॊ要因＝口॥঑ 

ऒभ口॥঑॑उ客様ऋखथくोॊ可能性ऋनभ程度भँॊभऊؚ॑調査ख測定खऽघ؛ 

  

NPS®म企業भ業績धभ相関性ऋ高い 

 

NPS®मؚ企業भ業績धभَ相関性ُऋ高いऒधऋऒोऽदभ実証研究ऊै明ैऊपऩढथいऽ

घ؛ 

一方ؚ既存भ顧客満足度調査द聞ऊोथऌञَ総合満足度ُやَ再購入意向ُमؚ 

必ङखु実際भ再購入や購買金額भ増加धいढञ行動पणऩऋैऩいऒधु明ैऊपऩढथいऽ

घ؛ 

ऒभञीؚNPS®ऋَ使えॊ指標ُधखथ脚光॑浴लथいॊभदघ؛ 

NPS®ऋ高い企業ق製品كほन業界पउいथ高い業績 ॑上ऑथउॉؚ 

逆प NPS®ऋ低い企業ق製品كम低業績पँえいदいऽघ؛ 

友人・知人पऩ॒ैऊभ商品॑推奨घॊ場合ؚ本人प一定भ責任ऋ発生खऽघ؛ 

ुखؚ推奨खञ製品॑友人・知人ऋ気प入ैऩऊढञैؚ本人भ面目ऋ立ठऽच॒ख信頼॑失う
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原因पुऩॉ得ऽघ؛ 

खञऋढथؚ本当प満足ऋいढथいऩい製品・१ーঅ५ؚ॑友人・知人पजう簡単प推奨घॊऒ

धमदऌऩいわऐदघ؛ 

NPS®ऋ業績ध高い相関性॑持ण理由मऒऒपँॉؚ 

製品॑नोटऐ本人ऋ気प入ढथいॊऊؚ॑的確प表घ指標धऩॊभदघ؛ 

 

NPS® भ導入ऋ増えथいॊ理由धम？  

上述भधउॉ NؚPS®भ活用म自社१ーঅ५・製品प対

घॊ真भ CS(顧客満足)向上भ取ॉ組ादँॉؚ 

真भ顧客満足度ق本音भउ客様心理كभ計測 

改善活動भ優先順位भ策定ؚड़ঌঞー३ঙンभ最適化 

顧客視点दभ課題発見 

॑可能धखؚ炙ॉटऔोॊ課題प対खथ適格ऩ॔উট

ーॳ॑打णऒधऋ可能पऩॉऽघ؛ 

 ك؛ऒभ詳細मऒभ後भঌー४दऎわखऎ説明खऽघق

टऊैऒज NؚPS®॑用いॊऒधम適格ऩ業務改善॑生

ा業績向上षध繋ऋॊभदघ؛ 

  

NPS®मؚ世界द成長खथいॊ企業 5,000 社以上ऋ採用ख大ऌऩ成果॑ँऑथいऽघ؛
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やऔखऎ学ぶ NPS®भ基本  

目次ष

NPS भ特徴 

 

売上ऑ利益ध相関घॊ満足計測指標 NPS® 

NPS®मघएोञ顧客টॖখজॸॕ計測方法दँॊटऐदऩऎؚ 

根本原因特定ؚ課題解決भ迅速化ؚ従業員*ঔॳঋー३ঙン向上ऩनभ特長ऋँॉऽघ؛ 

NPS®भ改善प取ॉ組िऒधमؚॲॖঞॡॺऩ売上・利益भ向上पणऩऋॊऒधऋ実証औोथい

ऽघ؛ 

 

ञढञڭणभ究極भ質問॑顧客प問うऒधदؚ 

企業भ将来的成長ध高い相関性॑示घ指標॑基प業務改善॑行うऒधऋ出来ऽघ؛ 

いऽや世界 5,000以上भ成長企業दؚ顧客धभ関係性改善भञीप採用औोؚ大ऌऩ成果॑挙ऑ

थいऽघ؛ 

 

*従業員॑対象धघॊ場合मَeNPSقemployee Net Promoter Scoreُك 
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Ҧ究極भ質問ҧध Net Promoter Score® भ利用価値 

औथؚऒऒदमَؚ●●॑友人や同僚प進ीॊ可能性मनभऎैいँॉऽघऊ？ُधؚいう究極भ

質問ऋऩछ企業भ業績ध高い相関性॑持णऒधऋदऌॊभऊؚ॑ NPS®भ特徴प沿ढथ見थいऌ

ऽखॆう؛ 

 

NPS®॑指標ध用いॊऒधमؚ次भेうऩ利用価値ऋँॉऽघ؛ 

・ 真भ顧客満足度ق本音भउ客様心理كभ計測 

・ 改善活動भ優先順位भ策定ؚड़ペঞー३ョンभ最適化 

・ 顧客視点दभ課題発見 

 

 भ計測ك本音भउ客様心理ق真भ顧客満足度．ڭ

 

従来भ顧客満足度調査मؚ企業成長や業績ध結लणऊऩいुभऋほध॒नदघ؛ 

 

ऒभेうऩ漠然धखञ顧客भ満足度॑問うुभ質問मؚ 

顧客भ深層心理や購買行動॑予測घॊभपम適खथいॊधम言えऽच॒؛ 

 

ञटभ満足度調査दमَؚुढध●●ाञいटध良いऐनؚऒभ値段दऒभ१ーঅ५ऩैऽऀいい

ऊُधؚいうेうऩ顧客भ奥पँॊ気持ठऽदमऎा取ॊऒधऋदऌऽच॒؛ 

同गऎؚ再購入意向॑問う質問ुؚउ客औऽऋनभ程度जभ製品・१ーঅ५॑気प入ढञभऊऩ

नभ顧客心理や顧客体験ऽद॑汲ा取ॊुभदमँॉऽच॒؛ 

 

一方ؚNPS®मؚ顧客भ友人・知人प対घॊَ推奨意向ُपणいथभ問うुभदघ؛ 
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友人・知人पऩ॒ैऊभ商品॑推奨घॊ場合ؚ本人प一定भ責任ऋ発生खऽघ؛ 

ुखؚ推奨खञ製品॑友人・知人ऋ気प入ैऩऊढञैؚ本人भ面目ऋ立ठऽच॒ख信頼॑失う

原因पुऩॉ得ऽघ؛ 

खञऋढथؚ本当प満足ऋいढथいऩい製品・१ーঅ५ؚ॑友人・知人पजう簡単प推奨घॊऒ

धमदऌऩいわऐदघ؛ 

 

NPS®ऋ業績ध高い相関性॑持ण理由मऒऒपँॉؚ 

製品॑नोटऐ本人ऋ気प入ढथいॊऊؚ॑的確प表घ指標धऩॊभदघ؛ 

 

ेढथؚ数多ऎभ質問द顧客॑疲弊औचॊऒधऩऎؚ端的प顧客भ真भ満足度॑問うऒधऋदऌ

ॊभदघ؛ 

 

 改善活動भ優先順位策定・業務भ最適化．ڮ

 

NPS®म顧客भ自社製品・१ーঅ५प対घॊَ推奨意向ُ॑測定खऽघ؛ 

NPS®ऋ高ऐोय高いほन推奨意向म強いわऐदघ؛ 

 

SATMETRIX社भ調査दमؚ推奨者मेॉ高額ऩ購買者दुँॊऒधऋ明ैऊपऩढथいऽघ؛ 
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企業भ成長॑支えथऎोॊ存在धुいえॊऒभ推奨者॑増やघऒधमؚ業績改善पम必須धいえ

ॊदखॆう؛ 

जोदमؚ推奨者॑増やघञीपؚऽङ何प着手घोय良いभदखॆうऊ؛ 

改善活動भ優先順位付ऐや最適化धखथुؚNPS®म活用घॊऒधऋदऌऽघ؛ 

 

改善項目ध NPS®भ相関ऋनभेうपऩढथいॊऊ॑分析घॊऒधपेढथؚ 

ऽङ何प着手घॊसऌऩभऊؚऋ明ैऊपऩॊभदघ؛ 

 

 顧客視点दभ課題発見．گ

َ○○॑友人や同僚पघघीॊ可能性मनभऎैいँॉऽघऊ?ُ 

धؚいう究極भ質問प付随घॊुう一णभ究極भ質問ऋँ

ॉऽघ؛जोमؚ 

 

َजभ理由म何दघऊ？ُ 

 

धؚजभ理由पणいथु問うऒधदघ؛ 

ऒう問うऒधदؚ自社製品・१ーঅ५ऋऩछ支持॑集ीॊ

भऊ/集ीऩいभऊ॑的確प把握घॊऒधऋ可能धऩॉऽघ؛ 

自社॑推奨खथऎोॊউটঔーॱーق顧客كऋؚいढञい

ऩछ推奨खथऎोथいॊभऊ؛ 

推奨者॑維持ؚ拡大घॊञीपमनうघोय良いभऊ؛ 

顧客視点प立ञऩऐोयؚऒोैभ真भ答えम見えथऌऽच॒؛ 

टऊैऒजَؚजभ理由म何ऊ？ُधؚ問うऒभইজー॔ン१ー॑調査・分析घॊऒधपेॉؚ 

真भ顧客視点प立ढञ課題भ掘ॉ起ऒखऋ可能धऩॉऽघ؛ 

 

ऽधी 

ऒभेうपؚNPS®भ活用म自社१ーঅ५・製品प対घॊ真भ CS(顧客満足)向上भ取ॉ組ादँ

ॉؚ 

・ 真भ顧客満足度ق本音भउ客様心理كभ計測 

・ 改善活動भ優先順位भ策定ؚड़ペঞー३ョンभ最適化 

・ 顧客視点दभ課題発見 

॑可能धखؚ炙ॉटऔोॊ課題प対खथ適格ऩ॔উটーॳ॑打णऒधऋदऌॊेうपऩॉऽघ؛ 

टऊैऒजؚNPS®॑用いॊऒधम適格ऩ業務改善॑生ा業績向上षध繋ऋॊभदघ؛ 

NPS®मؚ世界द成長खथいॊ企業 5,000社以上ऋ採用ख大ऌऩ成果॑ँऑथいऽघ؛ 
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やऔखく学ぶ NPS®भ基本  

目次ष

NPS भ算出方法 

َNPS®धम？ُदुउ伝えखऽखञऋؚ 

NPS®म業績向上ध高い相関性॑持ण顧客भ総合的ऩ評価॑表घ指標दघ؛ 

本稿दमؚऒभ指標ऋいऊप算出औोॊऊपणいथउ伝えखऽघ؛ 

 

NPS®भ計測方法मधथु३ンউঝदघ؛ 

 

ऽङमؚ究極भ質問दँॊؚ友人・知人प対घॊ自社製品・१ーঅ५भَ推奨意向ُपणいथ回

答खथुैいऽखॆう؛ 

 

ऒभ質問प対खथؚउ客様भ推奨意向॑ 0～10点द回答खथいञटऌऽघ؛ 

ऒभ際ؚजभ理由ु自由回答पथ答えथुैいऽघ؛ 

 

続いथؚ回答者॑५॥॔प応गथ次भگणभॢঝーউप分ऐऽघ؛ 
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全体प占ीॊ推奨者भ構成比ऊैؚ批判者भ構成比॑ঐॖॼ५खञुभऋَNPS®ُؚ 

घऩわठَネॵॺউটঔーॱー५॥ُ॔धؚऩॉऽघ؛ 

 

NPS®भ算出例 

上भ算出例दमؚ製品Ａभ NPS®ऋ[20]ध最ु高ऎؚ 

一方ؚ製品 Cम[-25]ध最ु低ऎऩढथいऽघ؛ 

業績धभ相関॑見ॊधؚउजैऎ製品Ａभ業績ऋ高いभप対खथؚ 

製品 Cम業績ऋ悪化खथいॊऒधदखॆう؛ 
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製品 Bभ NPS®म[ڬ]दघब؛ 

ऒोम 推ؚ奨者ध批判者भ構成比ऋ 45％ध同गभञी चؚढऊऎञऎऔ॒भ推奨者॑得थいॊप

ुऊऊわैङؚ彼ैभ効果ऋ批判者भ存在पेढथ相殺औोथいॊऒध॑表खथいऽघ؛ 

  

ऒभेうपؚNPS®म簡単ऩ計算द製品ओधؚँॊいम事業・会社ओधभ比較評価॑行うऒधऋ

दऌऽघ؛ 

 

NPS®म大変३ンউঝदわऊॉやघいञीؚघसथ भ社員・५ॱॵইऋ意識घसऌ数値ؚ 

言い換えॊधَ共通言語ُधखथ用いॊऒधऋदऌॊうえؚ現場दभ具体的ऩ改善行動प結लण

ऐॊ ऒधऋदऌऽघ؛ 

 

ऽधी 

NPSभ計測方法मधथु३ンউঝ؛ 

 

཰Ҧ○○॑友人や同僚पघघीॊ可能性म?ҧधؚいう質問प対खथ 0~10点भ५॥॔॑णऐथुै

う 

ཱ५॥॔ऊैؚ9~10点॑推奨者ؚ7~8点॑中立者ؚ6点以下॑批判者धखथ分類 

ི回答者数प占ीॊ推奨者ध批判者भ％॑算出 

ཱི推奨者％ऊै批判者％॑引ऎ 

 

上記भ཰～ཱིभ५ॸॵউ॑踏िटऐद簡単प NPS॑求ीॊऒधऋदऌऽघ؛ 

छऱ業績向上भञीभ指標धखथ活用खथाथऎटऔい؛  
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やऔखく学ぶ NPS®भ基本  

目次ष

NPS ध従来भ顧客満足指標भ違い 

 

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

friends” 

َउ客様पऽञ来थいञटऎऒधؚ友人प勧ीथुैうऒध؛ऒोऒजऋঅ४ネ५॑成長औचॊ

唯一भ方法टُ؛ 

―Rent-A-Car 最高責任者 Andy Taylor॔قンॹॕ・ॸॖছーك 

 

究極भ質問ध言わोॊ上記भ質問॑活用खؚネॵॺউটঔーॱー५॥॔ق以下ؚNPS®كमؚ自

社ँॊいम自社製品・१ーঅ५प対घॊ顧客भ総合的ऩ評価॑表घ指標दघ؛同गऎ自社製品・

१ーঅ५प対घॊ顧客भ総合的ऩ評価॑表घ指標पमؚNPS®以外पَ総合満足度ُやَ再購入

意向ُऩनऋँॉऽघ؛ 

खऊखؚ具体的प NPS®मؚ従来भ満足度長धいढञいनभेうऩ違いऋँॉؚनभेうप活用

घॊऒधऋदऌॊभदखॆうऊ؛ 

 

一般的ऩ顧客満足度調査 

 

わऊॊऒध 

َ総合的प見थؚ●●धいう製品प対खथनभ程度満足खऽखञऊ？ُ 

َ次回ु購入औोञいध思いऽघऊ？ُ 

 

簡単पऽधीथखऽうधؚ従来भ顧客満足度調査म上記भいङोऊ॑問うेうप設計औोथいऽ

घ؛ 

当然दघऋؚऒभ結果ऊैわऊॊऒधमउ客様भ総合的ऩ満足度ऽञम再購入意思धऩॉऽघ؛ 
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ऽञ多ऎभ顧客満足度調査दमؚ上記ڮणभ質問प合わचथَऩछजう思わोऽखञऊُऩनभ

ইজー॔ン१ー設問॑設ऐॊऒधपेॉؚ何ऋउ客様भ満足度や再購入意思भॻছॖংーपऩढ

थいॊऊ॑分析खेうधखथいऽघ؛ 

 

課題 

上記भेうऩ従来भ満足度調査भいढञい何ऋ課題धऔोथいॊभदखॆうऊ؛ 

大ऌऎ分ऐॊध課題मڮण存在खथいऽघ؛ 

 

・ 真भ満足度ऋ調査दऌथいऩいق顧客भ未来भ行動धम相関खथいऩいك 

・ 業績ध連動खथいऩい 

 

ऽङؚڭणीभَ真भ満足度ऋ調査दऌथいऩいُदघऋؚ研究पेॊधَ満足घॊُध答えञ

उ客様भうठऩ॒ध 80%ऋ再来店・再購買॑खऩいؚधいう結果ऋ出थいऽघ؛णऽॉَؚ満足

घॊُध答えञउ客様ऋ記載खञَऩछजう思ढञऊُधいうইজー॔ン१ー設問षभ返答ु信

憑性ऋऩいؚधいうऒधपऩॉऽघ؛ 

 

ऒोदमؚ満足度調査भ結果॑基प業務改善॑行いؚ飛躍的ऩ業績向上॑達成घॊऒधम非常प

難खいऒधदँॊधいうऒधऋ納得दऌऽघ؛टऊैऒजؚ業績ध連動खऩいधいう 2ण目भ課

題ऋ存在घॊभदघ؛ 

  

NPS 調査 

 

わऊॊऒध 

一方َؚ●●॑友人・知人प勧ीॊ可能性ऋनभ程度ँॉऽघऊُधؚいう設問॑通खथ推奨度合

い॑問うभऋ NPS®दघ؛ 

当然दघऋؚऒऒदわऊॊभमउ客様भ自社ँॊいम自社製品・१ーঅ५प対घॊ推奨度合いद

घ؛ 

 

दमؚいढञい何ऋ従来भ満足度調査ध違うभऊ؛ 

ऒोमؚ回答प至ॊऽदपउ客様ऋ評価判断घॊ思考ঃॱーンपँॉऽघ؛ 

 

ञट個人的ऩ満足度॑問わोॊऒधध違いَؚ友人や知人षभ推奨ُ॑問わोॊऒधपेढथउ

客様म自身ऋ感गथいॊ製品・१ーঅ५प対घॊটॖখঝॸॕَ॑心ق接客や店भ雰囲気ऩनই
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ॕーজンॢ的ऩ側面ُكधَ頭ق製品भ性能ؚ機能ऩनभ客観的ऩ側面ُكभڮणभ側面ऊैे

ॉ深ऎ分析घॊऒधपऩॉऽघ؛ 

 

ऒोमؚ友人・知人पऩ॒ैऊभ商品॑推奨घॊ場合ؚ本人प一定भ責任ऋ発生घॊऒधप起因

खऽघ؛ 

ुखؚ推奨खञ製品॑友人・知人ऋ気प入ैऩऊढञैؚ本人भ面目ऋ立ठऽच॒ख信頼॑失う

原因पुऩॉ得ऽघ؛ 

 

खञऋढथؚ本当प満足ऋいढथいऩい製品・१ーঅ५ؚ॑友人・知人पजう簡単प推奨घॊऒ

धमदऌऩいञीؚNPS®म顧客भ未来भ行動ध高い相関性॑持ठऽघ؛ 

 

NPS®ऋ業績ध高い相関性॑持ण理由मऒऒपँॉؚ製品॑नोटऐ本人ऋ気प入ढथいॊऊؚ

॑的確प表घ指標धऩॊभदघ؛ 

  

活用方法 

業績ध高い相関性॑持ण NPS®दघऋؚञट推奨度॑測定घॊटऐदम業績म向上खऽच॒؛ 

いऊपऒभ指標॑活用घॊऊऋؚ企業成長षभ鍵धऩॉऽघ؛ 

大ऌऎ分ऐॊधگणभ活用方法॑連動औचॊऒधपेॉؚ業績向上षध繋ऑॊऒधऋ可能धऩॉ

ऽघ؛ 

 

・ 利益भ先行指標धखथ活用 

・ 顧客७ॢওンॺ別भ改善策企画प活用 

・ 顧客接点別भَ改善घसऌ項目ُभ優先順位ध॔উটーチप活用 

 

 利益भ先行指標धखथ活用كڭق

 

NPS®॑指標धखथ活用घॊऒधदَؚ顧客भ声ُऊै利益भ変化ऋ予見ऋ可能धऩॉऽघ؛ 

下記भॢছইऊैु分ऊॊेうपؚNPS®॑向上औचॊऒधदनभ程度भ成長ऋ見込ीॊऊ॑把

握घॊऒधऋदऌॊेうपऩॉऽघ؛ 
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 顧客セॢওンॺ別भ改善策企画प活用كڮق

 

NPS®भ५॥॔ध顧客भ収益性॑活用खؚ下भेうऩঐॺজॡ५表॑作成घॊऒधद６णभ顧客

セॢওンॺ分ऐऋ可能धऩॉऽघ؛従ढथؚजोझोभセॢওンॺप応गた分析ؚ戦略立थऋद

ऌऽघ؛ 

 

 顧客接点別भَ改善घसऌ項目ُभ優先順位ध॔উটーॳप活用 (گ)

 

NPS®॑顧客接点別評価॑セॵॺद行うऒधदؚ顧客接点別भ評価ऊैَऩप॑घसऌऊُ॑知

ॊऒधऋदऌॊेうपऩॉؚेॉ効果的ऩ॔উটーॳऋ可能धऩॉऽघ؛来店ऊै購買ؚ事後対
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応ऽद一貫खञ質भ良い顧客体験ऋ提供可能धऩॊऒधदؚ推奨者॑増やख業績向上ध繋ऑॊऒ

धऋदऌऽघ؛ 

 

体験भ総合評価قNPS：0〜10كधभ相関 

 

 

ऽधी 

ऒभेうपؚNPS®भ活用म自社१ーঅ५・製品प対घॊ真भ CS(顧客満足)向上भ取ॉ組ादँ

ॉؚटऊैऒजؚNPS®॑用いॊऒधम適格ऩ業務改善॑生ा業績向上षध繋ऋॊभदघ؛ 

 

NPS®मؚ世界द成長खथいॊ企業 5,000 社以上ऋ採用ख大ऌऩ成果॑ँऑथいऽघ؛ 
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やऔखく学ぶ NPS®भ基本  

目次ष

NPS भ歴史 

 

NPS®誕生भ経緯 

ネॵॺউটঔーॱー५॥॔قNPS®)म顧客টॖখজॸॕ॑測定घॊ指標धखथটॖখজॸॕঐー

ॣॸॕンॢभ権威दँॊ Fred Reichheldقইঞॵॻ・ছॖॡঊঝॻكपेॉ開発औोऽखञ؛ 

 

2006年पमؚইঞॵॻभ著書َThe Ultimate Questionُपथؚढ़५ॱঐーটॖখঝॸॕ॑計測

घॊ指標धखथ紹介औोथいऽघ؛ 

 

जो以前पु顧客টॖখজॸॕ॑測定घॊ१ーঋॖम存在खऽ

खञऋؚ 

設計ऋ複雑द質問数ऋ多いؚ業績向上ध結लणऊऩいऩन様々

ऩ問題॑抱えथいऽखञ؛ 

َ○○॑友人や同僚पघघीॊ可能性मनभऎैいँॉऽघऊ?  ُ

َजभ理由म何दघऊ？ُ 

ऒभڮणभ質問ऊैभा構成औोॊ NPS®भ開発पमؚ

Rent-A-Carभ CEOदँॉ創業者 Andy Taylor॔قンॹॕ・

ॸॖছーكऋ紹介खञ१ーঋॖभ存在ऋँॊजうदघ؛ 

॔ンॹॕऋ自社द活用खथいॊ顧客টॖখজॸॕ測定दमؚ2

णभ質問भाऋ使用औोथいऽखञ؛ 

َRent-A-Carभ१ーঅ५मいऊऋदखञऊ？ُ 

َऽञ Rent-A-Carद借ॉेうध思いऽघऊ？ُ 

खऊख 本ؚ当प画期的टढञभमजभ३ンউঝऩ質問टऐदमऩऎ いؚऊपऒभ回答結果॑分析・

活用खञऊपँॉऽघ؛ 

॔ンॹॕमؚ自社१ーঅ५॑高評価खञ顧客भाप焦点॑ँथथいॊधいうभदघ؛ 

َ彼ैमؚऽञ१ーঅ५॑利用खथऎोॊटऐदऩऎؚ皆प弊社१ーঅ५॑広ीथऎोॊُ؛ 

َ自社भঞンॱढ़ー・१ーঅ५॑最ु愛खथऎोॊउ客様ऋ体験खञ・評価खञ१ーঅ५पभा

集中घॊऒधद 

業績向上भढ़ॠधऩॊॻছॖং॑探ख当थؚ集中खञ॔উটーॳऋ可能धऩॊُ؛ 

जうؚ॔ンॹॕम語ढञजうदघ؛ 
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ऒभ話प衝撃॑受ऐञ॔ンॹॕमؚजोऊै 2年प及ぶ研究॑実施؛ 

現在भネॵॺউটঔーॱー・५॥॔॑開発खऽखञ؛ 

 

 ك 参考：2003年ঁーংーॻঅ४ネ५ঞঅগーेॉق

 

जभ後ؚইঞॵॻ・ছॖॡঊঝॻؚBain & CompanyؚSatmetrixपेॉ商標登録ऋ成औो  ؚ

今दम世界中द 5,000 社以上ऋ採用खथउॉ অؚ४ネ५भ成長ध発展प大ऌऩ成果॑ँऑथいऽ

घ؛ 

  

 

Fred Reichheldقইঞॵॻ・ছॖॡঊঝॻك： 

元ঋॖン＆ढ़ンঃॽー॔قওজढ़合衆国・঎५ॺン॑本拠धघॊ॥ン१ঝॸॕンॢ会社كभ॥ン

१ঝॱンॺद現在म同社भইख़টーق名誉職؛ك顧客টॖখঝॸॕप関घॊ研究॑ 20年以上प

わञॉ続ऐथउॉؚConsulting Magazineऋ発表खथいॊ世界भॺॵউ 25॥ン१ঝॱンॺपु

選योथいॊ؛ 

  

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

目次ष

NPS ॑利用घॊ顧客調査方法 4 種類 

 

ऒऒदम NPS॑利用खञ調査方法॑ओ紹介खऽघ؛ 

  

জঞー३ョン調査धॺছン२ॡ३ョン調査 

NPS॑活用खथउ客様धঈছンॻभ関係性॑調査घॊ方法म大ऌऎَজঞー३ঙン調査ُधَॺ

ছン२ॡ३ঙン調査ُप分類औोऽघ؛ॺছン२ॡ३ঙン調査ऊै見थいऌऽखॆう؛ 

 

ॺছン२ॡ३ঙン調査मؚउ客様भ特定भ利用体験॑評価खऽघ؛例えयउ店॑訪ोथ१ーঅ५

॑利用घॊؚक़ख़ঈ१ॖॺ॑閲覧खथ情報॑得ॊؚढ़५ॱঐーセンॱーप電話खथ問い合わचॊ

ऩनؚ一ण一णभ体験॑評価घॊभऋॺছン२ॡ३ঙン調査दघ؛ 

 

ॺছン२ॡ३ঙン調査मउ客様ऋ調査対象धऩॊ利用体験॑खञ直後प行いऽघ؛ऒोपेॉउ

客様ऊै正確ऩ体験॑伺うऒधऋदऌؚ課題भ発見पणऩऋॊऒधऋ期待औोऽघ؛年間॑通ग

थ定常的प行う場合ुँोयؚ必要प応गथ都度実施घॊ場合ुँॉऽघ؛ 

 

一方भজঞー३ঙン調査मؚउ客様भঈছンॻ体験全体॑評価खऽघ؛उ客様म年間॑通गथঈ

ছンॻधभ直接的ؚ間接的接点॑持ठऽघऋؚजभ総体धखथभ体験॑評価घॊुभदघ؛NPS

ध合わचथ各顧客接点भ満足度॑質問घॊऒधदؚनभ体験قनभ顧客接点كऋ評価पणऩऋढ

ञभऊؚघऩわठनभ体験ऋउ客様पधढथ重要ऩभऊ॑分析घॊऒधऋदऌऽघ؛ 

 

জঞー३ঙン調査म複数भ顧客体験भ総体धखथभঈছンॻ体験॑評価घॊधいう特徴ऊैؚ年

प 1～2回भ調査धऩॉऽघ؛ 

জঞー३ঙン調査पेॉ重要ऩ顧客接点॑識別खؚॺছン२ॡ३ঙン調査दजभ顧客接点पउऐ

ॊ課題॑発見घॊधいうेうपؚ両者॑使い分ऐॊऒधऋ重要दघ؛ 
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दम具体的पनभेうप調査॑行うभऊؚ4णभঃॱーン॑見थいऌऽखॆう؛ 

  

NPS 調査भ代表的ऩ 4 ঃターン 

 

顧客জঞー३ョン३ッউ調査 

顧客জঞー३ঙン調査मؚঈছンॻ接触履歴भँॊउ客様प直近一年قऽञम半年كभঈছンॻ

体験॑聞ऌؚ総体धखथभ利用体験॑評価घॊुभदघ؛店舗दँोय案内ढ़ーॻやঞ३ーॺप

回答用 QR॥ーॻ॑印字खؚ会計時प渡घऩनखथ回答खथいञटऌऽघ؛क़ख़ঈ१ॖॺदँो

य購入後भ Thank you画面ऊै॔ンॣーॺ画面प誘導घॊ形ऋ一般的दघ؛ 

実際भउ客様ऋ回答घॊञीؚ設問数ऋ多ऎऩॊध回答率ऋ下ऋॊधいう特徴ऋँॉऽघ؛जभ

ञीؚ5～40問程度प抑えॊभऋ良いदखॆう؛ 

 

ওজッॺ 

・ 比較的安価ऊण短期間प実施可能 

・ জ॔ঝऩउ客様भ声॑集ीؚनभ顧客体験ق接点كऋ重要ऊ॑定量的प分析दऌॊ 

 

想定औोॊজ५ॡ 

・ 店舗दभ運用ऋ発生घॊたीؚ店員भ教育ऋ必要 

・ 設問数ऋ多いध回答率ऋ下ऋॉ 分ؚ析प必要ऩ回答数ऋ集ऽैऩい可能性ऋあॊق分析単

位पणऌ最低 30 票म必要ك 
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活用方法 

জঞー३ঙン調査॑行う場合म通常ऒभ手法॑धॉऽघ؛調査॑実施घॊ前पढ़५ॱঐー४কー

ॽー॑描ऌؚउ客様धঈছンॻभ接点やजऒदभ体験॑把握खؚ設問प落धख込िऒधदؚेॉ

効果的ऩ調査ऋ実施可能दघ؛ 

  

ঁक़५ढ़ーॻ会員調査 

ঁक़५ढ़ーॻ会員調査मؚ顧客জঞー३ঙン३ॵউ調査भ一形態दघ؛ऒऒदम CRM३५ॸ঒

等द購買履歴や利用履歴ऋ把握दऌॊउ客様भा॑対象प実施खऽघ؛জঞー३ঙン調査प加えؚ

回答者भ実際भ購買履歴や行動履歴॑紐付ऐॊऒधपेॉؚेॉ詳細ऩ分析ऋ可能पऩॉऽघ؛ 

 

例えय購買履歴ध NPS॑紐付ऐथ分析घॊऒधपेॉ 批ؚ判者॑推奨者प転換घॊऒधदनभ程

度भ利益創出ऋ可能पऩॊऊ॑分析घॊऒधऋदऌऽघ؛NPS॑ 1এॖンॺ向上घॊऒधदनो

टऐभ収益貢献ऋ期待दऌॊऊ॑測定दऌॊञीؚNPS॑用いञ顧客টॖখঝॸॕ向上भ取ॉ組

ाभ ROI॑管理घॊऒधऋ可能पऩॉऽघ؛ 

 

ওজッॺ 

・ 通常ওーঝ॔ॻঞ५ऋ判明खथいॊたीؚ一斉告知द॔ンॣーॺ॑実施दऌॊ 

・ 購買履歴や行動履歴ध紐付ऐた詳細分析ऋ可能 

 

想定औोॊজ५ॡ 

・ 分析प工数ऋऊऊॊ 

 

活用方法 

NPS॑用いञ顧客টॖখঝॸॕ向上भ取組ापेॉनोटऐभ収益貢献ऋ期待दऌॊऊ分析दऌ

ऽघ؛जभञीؚ取組ा॑推進घॊ意義॑社内द説得घॊञीभ材料॑得ॊऒधऋदऌऽघ؛ 

  

顧客ॺছン२ॡ३ョン調査 

顧客ॺছン२ॡ३ঙン調査मؚ店舗やक़ख़ঈ१ॖॺؚढ़५ॱঐーセンॱーऩनभ顧客接点पउい

थؚउ客様ऋ利用खञ直後पजभ利用体験॑調査घॊुभदघ؛顧客জঞー३ঙン調査ध同様ؚ

店舗द渡घ案内ढ़ーॻやक़ख़ঈ१ॖॺदभ購買後भ Thank you画面ऩनऊै॔ンॣーॺ画面प

誘導खऽघ؛ढ़५ॱঐーセンॱーभ場合मؚड़ঌঞーॱभ通話終了後प別भड़ঌঞーॱऊै॔ン

ॣーॺ依頼भ॥ーঝ॑घॊॣー५ुँॉऽघ؛ 
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ওজッॺ 

・ 比較的安価ऊण短期間प実施可能 

・ জ॔ঝऩउ客様भ声॑集ीؚ特定भ利用体験ق顧客接点كपउऐॊ課題॑識別दऌॊ 

 

想定औोॊজ५ॡ 

・ 店舗दभ運用ऋ発生घॊたीؚ店員भ教育ऋ必要 

・ 設問数ऋ多いध回答率ऋ下ऋॉ 分ؚ析प必要ऩ回答数ऋ集ऽैऩい可能性ऋあॊق分析単

位पणऌ最低 30 票म必要ك 

 

活用方法 

ॺছン२ॡ३ঙン調査भ一般的ऩ手法दघ؛一度運用方法॑定ीथउऐयؚ調査खञい時प簡易

प調査घॊऒधऋदऌऽघ؛ 

  

ঔニター३ョッআンॢ調査 

ঔॽॱー३ঙॵআンॢ調査मؚ覆面調査会社ऋ抱えॊঔॽॱーق調査員كऊै想定顧客像प近い

人॑送客खؚ調査॑実施घॊुभदघ؛弊社भ१ーঅ५भ場合ؚ全国 400万人भঔॽॱーऊै送

客ऋ可能ऩञीؚ日本中いणदु適切ऩঔॽॱー॑派遣घॊऒधऋदऌऽघ؛ 

 

調査॑実施घॊঔॽॱーमؚ利用घॊ前प調査फ़ॖॻছॖン॑熟読खؚ一定भ理解度ॳख़ॵॡप

ॡজ॔घॊ必要ऋँॉऽघ؛ऒोपेॉؚ大量भ調査項目100～60ق問程度كदँढथु確実ऩ

調査ऋ可能पऩढथいऽघ؛ 

 

ওজッॺ 

・ 大量भ設問ऋ可能ऩたीؚ詳細ऩ分析॑行うऒधऋदऌॊ 

・ ঔニター॑派遣घॊたीؚ確実प集票दऌॊ 

・ ঔニター調査म店舗प知ैऔोङप実施औोॊたी 店ؚ舗ड़ペঞー३ョンषभ影響ऋऩい 

 

想定औोॊজ५ॡ 

・ ঔニターम想定顧客像प適合खた方॑派遣खऽघऋ 実ؚ際भउ客様दमऩいたी জؚ॔ঝ

ऩउ客様भ声धभ६ঞऋ介在घॊ可能性ऋあॉऽघ 
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活用方法 

確実ऩ集票ऋ期待दऌॊऒधऊैؚ複数店舗॑有घॊঈছンॻऋ全店調査॑確実प実施खञい場

合ऩनप活用खऽघ؛利用対象ऋ店舗प限定औोॊऒधऊैؚॺছン२ॡ३ঙン調査प向いञ調

査方法दघ؛大量भ設問पेॉ詳細ऩ分析॑खञい場合ुऒभ手法ऋड़५५ওदघ؛ 

  

ऒो以外पु様々ऩ調査手法ऋ存在खऽघऋؚほध॒नभ場合ؚ上記भいङोऊभ手法॑採用घ

ॊऒधद十分ऩ調査ऋ可能दघ؛詳खい活用方法॑知ॉञい方मछऱओ連絡ऎटऔい؛ 
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  NPS®भ調査・分析方法．ڮ

目次ष

NPS भ分析方法َ相関分析ُधम？ 

 

NPS॑活用घॊञीपमؚ調査時点द分析॑意識खञ調査設計पघॊ必要ऋँॉऽघ؛जभ分析

भ代表的ऩ手法ऋَ相関分析ُदघ؛ 

 

相関分析धम 

相関分析मؚ企業ँॊいमঈছンॻधउ客様भ接触पउいथؚनभএॖンॺऋ最ु顧客টॖখঝ

ॸॕप影響॑与えथいॊऊ॑分析घॊ手法दघ؛各顧客接点पउऐॊ満足度भ値ध NPSभ値भ相

関॑調सॊऒधद分析॑行いऽघ؛具体的ऩ手順॑見थいऌऽखॆう؛ 

  

 顧客接点दभउ客様भニー६॑整理घॊكڭق

ऽङम 顧ؚ客টॖখঝॸॕप影響॑与えうॊ

因子॑想像खथ 整ؚ理खऽघ؛ऒऒदमढ़५

ॱঐー४কーॽーঐॵউऩनभॶーঝ॑用

いथ उؚ客様भ一連भ購買行動॑可視化घॊ

手法ऋ一般的दघ؛उ客様भ行動भ中दؚ

様々ऩ形द企業ँॊいमঈছンॻधभ接点

ऋ生ऽोथいॊऒधऋわऊॉऽघ؛ऒभ接点

पउいथ उؚ客様ऋ何॑重視खथいॊऊ॑仮

説設定खऽघ؛ऒो॑ॻছॖঅンॢই॓ॡॱ

ー仮説ध呼लऽघ؛ 

 

 設問設計खथؚ調査॑実施घॊكڮق

ॻছॖঅンॢই॓ॡॱー仮説॑整理खञैؚजो॑質問文प落धख込ाؚ調査॑行いऽघ؛例え

यؚ以下भेうऩ設問文॑作成खऽघ؛ 

 

・ क़ख़ঈ१ॖॺपउऐॊ商品情報भ充実度पनभ程度満足खथいऽघऊ 

・ ढ़५タঐー७ンターभ応対品質पनभ程度満足खथいऽघऊ 

・ 店員भ提案力पनभ程度満足खथいऽघऊ 
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 顧客接点ओधपঐッআンॢघॊك3ق

調査ऋ完了खञैؚ設問ओधभ満足度॑集計खऽघ؛ऒभॻছॖঅンॢই॓ॡॱー仮説भ満足度

ध NPSभ値भ相関॑調सؚ分析खथいऌऽघ؛ 

 

図पउいथ 右ؚ上भ象限प現ोॊ

要素मَउ客様भ満足度ऋ高ऎؚ

NPSधभ相関ु強い要素 दُघ؛

ऒोैमَ 強ा दُँॊधाऩघ

ऒधऋदऌऽघ؛一方 左ؚ上भ象

限मَउ客様भ満足度ऋ低ऎؚ

NPSधभ相関ऋ強い要素 दُघ؛

ऒभ状態॑放置घॊधؚNPSम

न॒न॒下ऋढथいऎऒधपऩ

ॉऽघ؛満足度॑高ीॊ施策॑立

案ख 実ؚ施खथいऎ必要ऋँॉऽ

घ؛णऽॉَؚ優先的ऩ課題ُधाऩघऒधऋदऌऽघ؛ 

 

NPSधभ相関ऋ低い要素ق右下उेल左下भ象限كमؚजो॑改善खथुँऽॉ NPSऋ上ऋै

ऩいधいうऒधपऩॉऽघ؛खऊखؚटऊैधいढथ意味ऋऩいわऐदमऩऎؚऒोैु顧客体

験भ一部॑構成खथいऽघ؛左下भ象限प入ॊ要素म優先度म低ऎऩॉऽघऋؚ手॑णऐैोॊ

धऒौऊै改善खथいऎऒध॑उ勧ीखऽघ؛ 

  

相関分析मؚ顧客টॖখঝॸॕ向上॑進ीॊ上दَ何ऊै手॑णऐञैेいऊُ॑導ऌ出खथऎ

ोॊ非常प強力ऩ手法दघभदؚछऱঐ५ॱーखथいञटऌञいध思いऽघ؛  
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知ढथउऌたい．گ NPS®導入事例  

目次ष

NPS(ネッॺ・উটঔーター・५॥॔)導入企業一覧 

 

世界भ企業 5,000 社以上ऋ NPS®॑導入 

NPS®म 企ؚ業業績・成長प対खथ高い相関性॑持ण顧客

টॖখঝॸॕ指標दघ؛ 

ऒभ指標॑上手ऎ活用घॊऒधदؚ自社१ーঅ५・製品

प対घॊ真भ CS(顧客満足)向上प繋ऋॊ取ॉ組ाधऩ

ॉऽघ؛ 

 

 

 

 

顧客টॖখঝॸॕ॑測定घॊ NPS®मؚञढञڭणभ३ンউঝऩ質問ऊै形成औोथいऽघ؛ 

 

友人や同僚ؚ家族प何ऊ॑紹介घॊधऌؚजऒपम紹介責任ऋ伴いऽघ؛ 

टऊैऒजؚ私ञठम自分ञठऋ本当प良いध思えॊुभखऊ推奨खऩい傾向पँॉؚजो॑知

ढथいॊऊैऒजؚ近い知人ऊैभ口॥঑॑信गॊ傾向पँॊभदघ؛ 

 

ऒऒपؚNPS®ऋञटभ顧客満足度दमऩいؚ真भ満足度＝টॖখঝॸॕ॑測定दऌथいॊ由縁

ऋँॉऽघ؛ 

 

টॖখঝॸॕ॑向上औचॊऒधद 自ؚ社१ーঅ५・製品भ推奨者॑増やख企業भ成長॑助ऐऽघ؛ 
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AppleؚAmerican Expressؚ५ॱーংॵॡ५ؚঘॼॖॸॵॻ航空ؚड़ছॡঝؚP&Gऩन॑初

ीؚ多ऎभॢটーংঝ企業ऋ早ऎऊै NPS®॑導入؛ 

自社भ業績向上प繋ऑॊ為भ業務改善॑ NPS®指標॑活用घॊऒधद達成खथいऽघ؛ 

NPS®॑用いॊऒधम漠然धखञ顧客भ満足度॑測定घॊऒधधम違いऽघ؛ 

適格ऩ業務改善॑行いؚ業績向上षध繋ऑॊञीभڭणभ指標धखथ活用可能ऩ顧客টॖখঝॸ

ॕ指標दघ؛ 

NPS®मؚ世界द成長खथいॊ企業 5,000 社以上ऋ採用ख大ऌऩ成果॑ँऑथいऽघ؛ 
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知ढथउऌたい．گ NPS®導入事例  

目次ष

NPS 事例 – Apple 

 

NPS(ネॵॺ・উটঔーॱー・५॥॔)॑活用खथ事業成長॑実現खञ事例॑紹介खऽघ؛Apple(॔

ॵউঝ)मؚ全世界共通भ顧客টॖখঝॸॕ指標धखथ NPS॑ঃॖड़ॽ॔的प導入؛持続的ऩ業

績向上達成॑遂ऑथいॊटऐदऩऎؚ従業員قeNPSكध顧客भ双方ऊै NPS॑高ीॊऒधपु

成功खथいऽघ؛ 

 

उ客様भ声॑聴くঃॖड़ニ॔ 

Steve Jobsق५ॸॕーঈ・४ঙঈ५كमजभ圧倒的ऩ存在力ध牽引力ऊैؚ時धखथَउ客様भ

声॑聴ऊऩいؚ自分भ信念टऐ॑信गॊ経営者ُधखथ揶揄औोॊऒधऋँॉऽघ؛ 

 

खऊखؚजोम違いऽघ؛ 
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َउ客様भ声॑聴ऎُधいうऒधपउいथؚ॔ॵউঝほन真剣प取ॉ組॒दऌञॢটーংঝ企業

म他प類॑見ऩいधいえॊदखॆう؛現पؚ同社म科学的पَ顧客भ声॑聴ऌؚ分析घॊُऒध

प先進的प取ॉ組ाؚजभ声॑業務प反映औचॊञी全社員॑巻ऌ込ा日々屈力खथऌऽखञ؛ 

 

जभ॔ॵউঝऋ指標धखथ活用खथいॊभऋ NPSदँॉ 全ؚ社員॑ँऑथ取ॉ組॒दいॊऊैऒ

जَؚNPS दभ事業成功例ध言えय॔ッউঝُध言わोॊऽदभ地位॑保持दऌॊभदघ؛ 

 

जभ業績成功मؚ 

 

財務的結果：月商 6,000ॻঝ/ڭ平方ইॕーॺ当ञॉ 

小売店平均：月商 1200ॻঝ/1平方ইॕーॺ当ञॉ 

 

全店 NPS®平均： 72 2011ق年ك 

ঋ५ॺ店 NPS®： 90 2011ق年ك 

 

धؚ輝ऊखいुभदघ؛ 

 

जोदमؚNPS導入पउいथঃॖड़ॽ॔企業दुँॊ॔ॵউঝमؚいऊप NPS॑活用खथいॊ

भदखॆうऊ؛ 

 

業務भ中心प NPS 

॔ॵউঝऋいऊप NPS॑活用खथいॊऊ؛ 

जोमؚ店舗भ毎日भ朝礼भ様子ऊैु伺うऒधऋदऌऽघ؛ऒऒदमؚ॔ওজढ़भँॊ店舗द

実際प行わोथいञ朝礼भ様子॑基पओ紹介खऽघ؛ 

 

毎朝भ朝礼पम技術者ؚ販売員ؚ在庫管理者ؚঞ४担当者ؚঐネー४কーऩनउ店प関わॊ全थ

भ५ॱॵইؚ社員ऋ集合खऽघ؛ 

 

店長ऋ朝会द共有घॊऒधमڮणटऐ： 

཰NPS 推奨者ऊैभ声：ँॊ従業員प寄चैोञ推奨者ऊैभउ礼भ॥ওンॺؚ店舗दभ体験॑

具体的प紹介ق従業員名ु読ा上ऑऽघ؛ك全ওンংーऋजभ従業員प拍手॑送ॉؚ一気प場भ

ঔॳঋー३ঙンऋ॔ॵউखऽघ؛ 

ཱNPS 批判者ऊैभ声：ँॊ従業員प寄चैोञ批判者ऊैभॡঞー঒॑紹介قऒऒदम従業員
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名म伏चैोऽघ؛ك顧客ऋいऊपؚजखथ何故不快ऩ思い॑खञभऊ॑具体的प説明खऽघ؛

ॳー঒पम一気प緊張感ऋ漂いऽघ؛ 

 

ऒोऋؚ॔ॵউঝभ日課दघ؛ 

 

続いथؚ店長मڮणभऒध॑徹底खथいऽघ؛ 

・ 全थभ NPS 批判者पইज़টーभ電話入ोॊ 

・ 批判者षभইज़টーम全थ 24 時間以内 

 

जखथؚऒभ徹底ぶॉम確実ऩ結果षध繋ऋढथいऽघ؛ 

ऩ॒धؚইज़টーभँढञ批判者म他भ顧客ेॉु多ऎभ॔ॵউঝ製品॑購入खथいऽघ؛具体

的ऩ数字द見ॊध 他ؚभ顧客ेॉ約$1,00011ق万円ك多い購買額दँॉ 年ؚपखथ言うध約$25 

million26ق億円ك相当भ追加売上प換算औोऽघ؛ 

 

顧客体験भ価値向上ऋいऊपটॖখঝॸॕ向上पणऩऋॉؚ業績向上॑生िऊ؛ 

जभ良い事例धखथऒभ॔ॵউঝभ例ऋँॊभदमऩいदखॆうऊ؛ 

 

खऊखؚऩछऒऒऽद徹底दऌॊभदखॆうऊ؛ 

 

঑ッ३ョンप裏打ちऔोॊ顧客&従業員টॖখঝテॕ向上षभ努力 

॔ॵউঝभ঑ॵ३ঙンमَؚEnrich the lives of customers and employeesق顧客ध従業員भ

生活॑豊ऊपघॊُكदघ؛ 

同社本部पम NPS 本部ऋ存在खؚ全थभ店舗प寄चैोॊ顧客ইॕーॻংॵॡ॑日々分析खथ

いऽघ؛NPSभ店舗ओधभ順位 状ؚ況 顧ؚ客ऊैभ NPS ইॕーॻংッॡम日々更新औोथउॉؚ

従業員म常पॲक़ンটーॻ可能धऩढथいऽघ؛推奨者ऋऩぜ推奨घॊभऊؚ批判者ऋऩぜ推奨

खऩいभऊ॑科学的प分析खؚ確実ऩ業務改善प取ॉ組ीॊ基盤॑構築खथいऽघ؛ 

各店舗भ KPIम四半期ओधभ NPS向上दघ؛ 

全店舗ऋ NPS向上॑ڭणभ KPIधखथ競い合う仕組ाऋँॉ टؚऊैऒज 来ؚ店घॊउ客様全員

प全ওンংーऋ神経॑研ऍ澄ऽघऒधऋ出来ॊेうपऩॊजうदघ؛ 

 

णऽॉؚ॔ॵউঝपधढथَؚउ客様भ声॑聴くُधいう行為मؚ毎日行うसऌ当たॉ前भ行為

दघ؛जखथؚNPS ऋ共通言語・指標धखथ活用औोथいऽघ؛ 
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ऽञؚ॔ॵউঝम従業員টॖখঝテॕ向上भ指標प NPS ॑活用खたঃॖड़ニ॔दुँॉؚजभ

঑ॵ३ঙンप裏打ठऔोॊेうपؚ従業員টॖখঝテॕ向上पु両輪的प取ॉ組॒दいऽघ؛ 

 

NPSभ活用प先進的टढञ॔ॵউঝम早ऎऊैؚ顧客भ推奨者॑増やघपमؚ従業員自身ऋ自社

भ推奨者दऩऐोयऩैऩいऒधप気तいथいऽखञ؛टऊैऒजؚNPSभইঞー঒ワーॡ॑活

用खञ従業員१ーঋॖق弊१ॖॺद eNPSधखथ紹介॑ك毎 4ढ़月ओधप実施؛従業員भটॖখ

ঝॸॕ向上षभ॔উটーॳु並行的प行ढथいऽघ؛ 

 

॔ッউঝभ०ーঝ 

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

business is to delight the customer.”َ उ金॑稼एऒधम結果दँॉؚ組織भ०ーঝदमऩい؛

অ४ネ५भ根底पँॊभमؚउ客様॑喜यचॊऒधदघُ؛ 

 

NPS॑活用खञ事業成長धखथ飛躍的ऩ結果॑保持घॊ॔ॵউঝदघऋؚ業績向上ऋ॔ॵউঝभ

०ーঝदमऩいधؚ同社म述सऽघ؛ 

 

“Delight the customers” َउ客औऽप喜॒दुैうऒधُ 

 

ऒभ०ーঝप向ऊढथ懸命प走ॊऊैऒजؚ真भটॖখঝॸॕ向上॑顧客ध従業भ両輪ऊै取ॉ

組ाؚ業績向上षधणऩऑॊऒधऋदऌॊभदमऩいदखॆうऊ؛ 

॔ॵউঝ社भ取組मؚऒういढञ意味दَNPS॑活用खञ事業成長ُभ素晴ैखい事例भڭणध

言えॊदखॆう؛ 

 

<参考資料> 

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

-CUSTOMER-DELIGHT 

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

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

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

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

BS-DID-LISTEN-TO-CUSTOMERS/ 

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

目次ष

NPS 事例 – American Express 

Photo by The.Comedian 

 

NPS(ネॵॺ・উটঔーॱー・५॥॔)॑活用खथ事業成長॑実現खञ事例॑紹介खऽघ؛ 

 

॔ওজढ़ン・ग़य़५উঞ५・ॖンॱーॼ३ঙॼঝ(॔ওॵॡ५)दमؚ全世界共通भ顧客টॖখঝ

ॸॕ指標धखथ NPS॑導入खؚ持続的ऩ業績向上॑達成खथいऽघ؛ 

 

従来भ CS 調査भ課題 

世界的ऩढ़ーॻঈছンॻदँॊ同社म 長ؚ年पわञढथॢটーংঝप大規模ऩCS調査॑実施खؚ

顧客भ自社१ーঅ५षभ満足度や継続利用意向॑調査खथいऽखञ؛खऊखؚऒभ調査結果म業

績भ向上ध必ङखु連動खथいऩいؚधいう課題ऋँॉऽखञ؛ 

 

 

https://www.flickr.com/photos/37815348@N00/5399559544/
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ࡀい。⥅⥆意向࡞限らࡣ࡜ࡿࢀ高く࡚も末永く顧客࡛い࡚くࡀ顧客満足度ࠕ

強く࡚も実際࡟カードを使う㢖度࠿࡞࠿࡞ࡣ増え࡞いケースもあࡗたࠖ 

 

धؚ個人事業部門ঐーॣॸॕンॢ部भ三木若葉部長म語ढथいऽघ؛ 

 

社長भ強いজーॻपेॊ年 2 回भ NPS 調査導入 

従来भ顧客満足度調査दमؚ業績向上ध連動खऩい؛ 

 

ऒभ課題॑解決घॊ指標धखथ 社ؚ長भ強いজーॻभ下 全ؚ世界全社員ष NPS(ネॵॺ・উটঔー

ॱー・५॥॔)भ徹底導入॑ 2007年ेॉ開始खऽखञ؛同社मؚ年 2回भ NPS調査॑実施खؚ

各१ーঅ५षभ満足度ऋ NPSपनう影響खथいॊऊ॑分析・ইॕーॻংॵॡघॊऒधद 全ؚ社॑

ँऑथ顧客টॖখঝॸॕभ向上प取ॉ組॒दいऽघ؛ 

 

同社社長भটংーॺ・१ॖॹঝ氏म次भेうप述सथいऽघ؛ 

 

 。い࡞ࡣࡢも࡞強力࡝クチコミほࡢら࠿人ࡿࡍ信㢗ࠕ

NPSࡀ上ࡤࢀࡀ結果ࡣ必ࡘࡎい࡚くࠖࡿ 

 

社長ाङऊै各部門॑回ॉ導入भ意義॑伝えؚऔैप NPSभ解説書॑全社員प配布घॊऩनؚ

NPSभ必要性・活用方法॑浸透औचॊऩन NؚPS॑活用खञ業績向上प全社ঞঋঝद徹底的प取

ॉ組॒दいऽघ؛ 

 

NPS 分析・改善भ内容 

जभ結果ؚ॔ওॵॡ५दम NPSऋ全社भ共通言語धऩॉؚ各部門ऋ NPS॑向上घॊ施策प取ॉ

組ाऽखञ؛ 

१এーॺ部門भ NPS分析結果ऊैम ॡؚঞ४ॵॺढ़ーॻ紛失時भ対応ऋ顧客টॖখঝॸॕप大ऌ

ऩ影響॑与えॊএॖンॺदँॊऒधऋ判明खऽखञ؛जऒदَ迅速ऩढ़ーॻ再発行ُ॑実現घॊ

仕組ातऎॉ॑実施खऽखञ؛ 

 

ऽञَؚ財布॑紛失खथ旅行先ऊै国際電話द連絡॑खथऌञ顧客पमؚ自社以外भॡঞ४ॵॺ

ढ़ーॻや銀行भय़কॵ३গढ़ーॻभ連絡先ु案内घॊُधؚいう革新的ऩ१এーॺु顧客視点ঋ

ー५दँॊ NPSभ向上॑考えॊऩऊऊै生ऽोऽखञ؛ 
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日本भঐーॣॸॕンॢ部門दमَؚ非日常भ感動体験ُ॑顧客प提供घॊऒधदَؚ॔ওॵॡ५

॑友人पु奨ीञいُधؚいう強い顧客টॖখঝॸॕ॑獲得घॊ施策धखथؚ京都भ寺॑貸ख切

ढथ紅葉॑楽खिॖঋンॺやؚ有名元উট野球選手पेॊ野球教室ऩन॑実施घॊऩनؚ顧客体

験॑大切पखञটॖখঝॸॕ向上प努ीथいऽघ؛ 

 

ऒभेうप NPS॑起点धखؚ顧客体験向上भञीभ新खい१ーঅ५や業務改善ऋ生ऽोऽखञ؛ 

 

NPS 導入पेॊ改善施策भ成果数字 

जभ結果ؚ同社दम NPSभ向上पधुऩい 

 

・ 顧客भ解約率ऋ 4 分भ 1 

・ 一人当たॉभ平均利用金額ऋ 10％増加 

 

धؚいう大ऌऩ業績向上॑実現खऽखञ؛ 

 

NPSमؚ業績प連動घॊ信頼性भ高い指標दघ؛ 

खऊखؚいऎै NPSऋ業績प連動घॊऊैधमいえञट測定टऐ॑実施खथुؚNPS自体मञ

टभَ数字ُपघऍऽच॒؛ 

ऒभ調査भ意義॑全社द学लؚ結果पुधतいथ各現場ऋ向上भ取ॉ組ा॑खञऒधऋ成功भ秘

訣धいえॊदखॆう؛ 

 

NPS॑測定खؚ顧客টॖখঝॸॕ向上प繋ऋॊ顧客体験॑向上औचॊ取ॉ組ा॑実行घॊऊैऒ

जؚ業績ऋ向上घॊभदघ؛ 

॔ওॵॡ५社भ取組मؚऒういढञ意味दَNPS॑活用खञ事業成長ُभ素晴ैखい事例भڭण

ध言えॊदखॆう؛ 

 

[参考] 

◆週刊ॲॖখঔンॻ 2013年 2月 16日号َ友人प薦ीॊऊُद測ॊ ＮＰＳधいう新指標भ威力 

◆日経情報५ॺছॸ४ー َ 称賛औोॊ会社ُभ“常識”॑超えॊ新経営َ顧客満足度ऋ上ऋोय売ॉ

上ऑु増えॊُभक़ソؚ॔ওッॡ५ऋ採用खた究極भ指標َNPSُ 

  

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

目次ष

eNPS धम？ 

 

NPS®मघएोञ顧客টॖখজॸॕ計測方法दँॊटऐदऩऎؚ根本原因特定ؚ課題解決भ迅速

化ؚ従業員ঔॳঋー३ঙン向上ऩनभ特長ऋँॉऽघ؛NPS®भ改善प取ॉ組िऒधमؚॲॖঞ

ॡॺऩ売上・利益भ向上पणऩऋॊऒधऋ実証औोथいऽघ؛ 

 

َNPS भ特徴 पُथु記載खऽखञऋ 従ؚ業員भঔॳঋー३ঙン向上ध NPS®改善षभ取組म両

輪稼働घॊुभदघ؛ 

 

NPS®ऊै生ऽोञ eNPS (employee Net Promoter Score)मؚNPS®भ考え方॑従業員ध企業

भ関係पँथमीञुभदघ؛घऩわठؚ従業員ऋ自分भ勤ीॊ会社॑親खい人प推奨घॊ可能

性॑問いؚNPS®ध同様प算出घॊ指標दघ؛ 
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ऒभेうपؚ顧客満足計測指標 NPSभ従業員版धいえॊभऋ eNPSदघ؛ 

 

情熱的प仕事॑घॊ従業員ऋनोऎैいいॊऊ؛ 

 

従業員भঔॳঋー३ঙンؚ職場दभঃইज़ーঐン५पेॉؚ接客・१ーঅ५भ質म大ऌऎ異ऩॉ

ऽघ؛ 

ऽञؚ顧客ध従業員धभ関係性म顧客টॖখঝॸॕपु大ऌऩ影響॑与えॊই॓ॡॱーभ 1णद

घ؛ 

顧客धभ॥঑গॽॣー३ঙンؚ顧客षभ१ーঅ५पَやॉऋいُ॑感गथいॊ従業員ऋいॊऊै

ऒजؚ真भ顧客体験向上ऋ可能धऩॊभदघ؛ 

 

eNPSमؚ分析単位َ॑全社～ॳー঒～属性ُध自由प設定दऌॊभदؚ企業やॳー঒भ組織健

康診断ؚ社内改善時भ事前事後検証ॶーঝधखथ活用घॊऒधऋदऌऽघ؛ 

 

経営者ؚঐネー४কーؚ店長ؚ人事部担当者भҦनうやढथ組織॑活性化औचॊऊ？ҧभ問いपؚ

明確ऩ処方箋॑提供खऽघ؛ 

 

eNPS 3 णभ特徴 

1. 従業員টॖখঝテॕ॑計測घॊ Index 

顧客টॖখঝॸॕ計測भ手法 NPS॑従業員भ調査प応用औचञुभदؚ簡単ऩऋै正

確प従業員ग़ン।ー४ওンॺ॑計測खऽघ؛ 

2. Ҧ究極भ質問ҧभ回答॑元पگ分類खथ状態॑数値化 

回答ऊै推奨者/中立者/批判者भگणभ層प分類؛推奨者भ率ऊै批判者भ率॑引いञ

数字॑ eNPSधखथ算出؛eNPSभ変化॑追跡खऽघ؛ 

3. eNPS भ変化मチー঒や企業भ業績ध相関 

eNPSमॳー঒や企業भ業績ध高い相関॑示खऽघ؛णऽॉ eNPS॑高ीॊऒधदؚॳ

ー঒や企業भ収益ु高ऽॊध期待दऌऽघ؛  

 

eNPS 3 種類भ使い方 

1. 企業やチー঒भ簡易ऩ組織健康診断धखथ 

eNPSق推奨者％ー批判者%)॑定期的प計測खथؚॳー঒や組織भ健康診断 Indexध

खथ活用दऌऽघ؛定期的ऩ計測ु簡単पदऌऽघ؛ 



 NPS ছ঎ | ॺーॱঝ ग़ン।ー४ওンॺ ॢঝーউ  
  38 

 

38 

2. 社内भ改善取ॉ組ाभ事前事後भ変化॑捉えॊ 

顧客向ऐ改善活動や 社ؚ内ঝーঝभ変更ऩन 大ؚऌऩ社内取ॉ組ाभ前後दभ組織やॳ

ー঒भ変化॑測定घॊॶーঝधखथ活用दऌऽघ؛ 

3. 組織課題॑チー঒毎प分析घॊऒधऋदऌॊ 

eNPSम分析単位॑全社～ॳー঒～属性द自由प設定घॊऒधऋदऌऽघ؛ऌी細ऊい

課題分析पेॉ改善活動ऋ活性化खऽघ؛ 

 

現状भ把握ऊै効果的ऩ改善方法भ発見ऽदؚ 

eNPS 調査म経営者やঐネー४কーभउ悩ा解決पチढ़ছ॑発揮खऽघ؛ 
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NPS ছボ 

 

発行所：株式会社ॺータঝ・ग़ン।ー४ওンॺ・ॢঝーউ 

 total engagement group Inc. 

弊社भ঑ッ३ョン：ग़ン।ー४ওンॺ・ढ़ンঃॽーभ創出॑支援घॊ؛ 

ग़ン।ー४ওンॺ・ढ़ンঃॽーधमؚउ客様や従業員भ多ऎऋ製品や१ーঅ५や企

業文化प共感खथ商品や१ーঅ५भ利用・企業活動प参加खؚ愛着॑感गؚ結果ؚ

自発的ऩ応援行動॑起ऒघ状態॑णऎॉटखथいॊ企業؛उ客様ऊैु従業員ऊै

ु愛औो支援औोॊ企業ؚजभेうऩ企業भ成長ध創出॑支援घॊऒधऋ弊社भ঑

ॵ३ঙンदघ؛ 

弊社भ१ーঅ५：顧客満足×従業員満足॑実現घॊञीؚ調査～社内伴走ق調査ؚ戦略

企画ؚ॥ン१ঝॸॕンॢؚ研修・ワーॡ३ঙॵউؚউটঔー३ঙンكऽदॺーॱঝ

支援いञखऽघ؛ 

 

所在地：東京都千代田区神田錦町 3-21 উছॵॺইज़ー঒५ॡग़॔ 

電 話：03-5259-8015 

WEB：  http://total-engagement.jp 

  

 

 

 

 

 

 

 

http://total-engagement.jp/
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