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Ｈ２１ 

平成２２年３月１６日 

報道機関各位 

サービス産業生産性協議会 

 

平成２１年度 ＪＣＳＩ（日本版顧客満足度指数） 調査結果発表 

～利用者のべ１０万人に聞いたサービス業２９業界の優良企業～ 
 

 

サービス産業生産性協議会（代表幹事：牛尾治朗・ウシオ電機(株)代表取締役会長）では、この度、日本で初

めて業界横断での比較・分析が可能な「ＪＣＳＩ」（日本版顧客満足度指数：Japanese Customer Satisfaction 

Index）

 

ＪＣＳＩは、平成１９年から２年間の開発期間を経て平成２１年度から実用化し、サービス産業を広くカ

バーするよう年３回に分けて調査を実施しています。 

ＪＣＳＩを利用することで、従来のランキングなどとは異なり、業界内外の優れた企業の取り組みに学ぶ

ことが可能になり、業界を超えたサービス品質競争により、サービス産業全体の生産性向上が促進されるこ

とが期待されます。 

（※本事業は、サービス産業生産性協議会が、経済産業省の委託を受けて取り組んだものです。） 

■調査結果の概要 

１．調査した２９１社中、顧客満足度で最も高い評価を得た企業は、第１位「東京ディズニー

リゾート」（レジャーイベント業界 1位）、第２位「ＥＣカレント」（通信販売業界１位）、

第３位「あきんどスシロー」（飲食業界 1位）でした。 

２．調査した２９業界中、顧客満足度で最も高い評価を得た業界（※）は、「通信販売業界」で、

次いで「旅行業界」「介護サービス業界」でした。 

※各業界の「中央値」（＝各業界内で顧客満足度の順位が中央に位置する企業の指数）を比較した場合の順位。 

３．顧客満足度の上位５０社には、「通信販売業界」が１１社を占め、近年の同業界の成長を象

徴する結果となりました。 

４．顧客満足度以外の評価（※）では、今後の継続利用意向（ロイヤルティ）で最も高い評価を

得た企業は「楽天トラベル」、クチコミ(他者への推奨)で最も高い評価を得た企業は「東京

ディズニーリゾート」でした。 

 ※ＪＣＳＩは、「顧客満足」の他、「顧客期待」「知覚品質」「知覚価値」「クチコミ」「ロイヤルティ」の 

  ６つの指数により、各業界・各企業のサービスを多面的に評価できる診断システムです。 

 

 

 

 

【お問合せ先】 サービス産業生産性協議会事務局（担当：向山、野沢、下村） 

〒105-0003 東京都港区西新橋1-6-15愛光ビル８Ｆ（(財)日本生産性本部内） 

tel:03(5251)3841 fax:03(3593)8450  http://www.service-js.jp Mail:Ｓ. Mukaiyama@jpc-net.jp

http://www.service-js.jp/
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■ＪＣＳＩ（日本版顧客満足度指数）の特徴 

１．各企業の提供するサービスを、利用者に「業界共通の設問」で評価してもらい、それ

らを指数化しているため、業界横断的な比較・分析を可能にしています。 

２．単なる顧客満足度指数だけでなく、なぜ満足／不満足となったかの「原因」と、満足

／不満足がどのような影響をもたらすかの「結果」についても指数化し、それらの因

果関係を明らかにします。 

３．これらの顧客満足に関する多面的な評価データを提供できるので、個別の業界や企業

の具体的な経営改善への活用が期待できます。 

 

【ＪＣＳＩの因果モデル図】 

 ＪＣＳＩでは、サービ

スを多面的に評価する

ために、顧客満足の原

因・結果を含む６つの項

目について調査し、指数

化しています。 

６つの項目の評価と

ともに、項目間の因果関

係を比較・分析すること

で、企業の満足度を上下

させている理由や、利用

者のその後の行動につ

いて、分析が可能になり

ます。 

 

 

 

 

【ＪＣＳＩで指数化する６つの項目】（設問詳細は１２ページを参照） 

顧客期待： サービスを利用する際に、利用者が事前に持っている印象や期待・予想を示します。 

知覚品質： 実際にサービスを利用した際に感じる、品質への評価を示します。 

知覚価値： 受けたサービスの品質と価格とを対比して、利用者が感じる納得感、コストパフォーマ

ンスを示します。 

顧客満足： 利用して感じた満足の度合いを示します。 

クチコミ： 利用したサービスの内容について、肯定的に人に伝えるかどうかを示します。 

ロイヤルティ： 今後もそのサービスを使い続けたいか、もっと頻繁に使いたいかなどの利用意向を示し

ます。 

 

知覚品質
（利用した際の
品質評価）

顧客期待
（利用前の
期待・予想）

知覚価値
（価格への
納得感）

顧客満足

クチコミ
（他者への
推奨）

ロイヤルティ
（継続的な
利用意向）

矢印は、「心理的な動き」を示す。黒い部分は、業界共通での関係性が特に強いことを示す。
数字は「パス係数」という影響指標であり、因果の大きさ・強さを示す。

影響がとても強い
（0.8以上）

影響が少ない
（0.2以下）

影響が強い
（0.7以上）

影響がある
（0.7～0.2）

満足／不満足の原因
満足／不満足の結果
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Ⅰ．調査結果 

 

１．業界別の顧客満足度比較 

  

 平成２１年度に実施した２９業界の「顧客満足度」は、下図の通りに分布しました。 

 各業界の状況を示す「中央値（  ）」で見ると、「通信販売」「旅行」「介護サービス」の順に利用者の評

価が高かったことになります。 

業界別の顧客満足度分布

70

60

50

80

100点

0点

小売系 観光・飲食・交通系 通信・物流系 健康・教育系 金融系

２１年 ６月調査
２１年10月調査
２２年 １月調査

 

 

［図表の見方］ 

・棒グラフの上端には業界内で最も顧客満足度が高かった企業が位置し、下端には最も顧客満足度が低かった企業が位

置します。棒グラフの長さは、業界内での各企業の評価のバラツキを示します。 

・中央値（  ）は、各業界の中での順位が中央に位置する企業の顧客満足度を示します（業界内の企業数が７社であ

れば４番目、８社であれば４番目と５番目の中間が中央値）。異なる業界間で顧客満足度を比較する際には、この中央

値が比較対照の基準になります。 

・平成２１年度は、上図色分けのように、年３回に分けて調査を実施しています。時期等の詳細は９ページ参照。 
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２．顧客満足度上位企業５０社 

 

平成２１年度に調査・指

数化を行った２９業界・ 

２９１社の中で、「顧客満足

度」が高く評価された５０

社です。 

ここでは、５０社の中に

通信販売業界の企業が１１

社入っています。 

 

 

 

 

 

凡例： 

表中・ピンク色部分は、各業

界で１位となった企業。 

点数は、小数点第２位で四捨

五入。 

企業名欄にある名称は、一部、

店名およびサービス名等も含

む。

順位 企業名
顧客満足
指数

業界名

1 82.3 レジャーイベント業界１位

2 81.1 通信販売業界１位（ネット通販）

3 78.8 飲食業界１位（寿司チェーン）

4 78.6 銀行業界１位

5 78.5 国際航空業界１位

6 77.7 通信販売業界２位（ﾃﾚﾋﾞｼｮｯﾋﾟﾝｸﾞ）

7 77.6 通信販売業界３位（ネット通販）

8 77.1 宅配業界１位

9 76.9 旅行業界１位（ネットサイト）

10 76.8 旅行業界２位（ネットサイト）

11 76.7 旅行業界３位（ネットサイト）

12 DHC 76.6 通信販売業界４位（ネット通販）

13 76.5 ビジネスホテル業界１位

13 76.5 飲食業界２位（寿司チェーン）

15 75.9 通信販売業界５位（カタログ通販）

16 75.8 飲食業界３位（ﾌｧﾐﾘｰﾚｽﾄﾗﾝ）

17 75.3 シティホテル業界１位

18 75.2 損害保険業界１位（共済）

19 75.1 国内交通（長距離）業界１位

20 74.9 近郊鉄道業界１位

20 74.9 飲食業界４位

20 74.9 飲食業界４位

23 74.7 国内交通（長距離）業界２位

24 74.6 介護サービス業界１位（在宅介護）

24 ANA 74.6 国内交通（長距離）業界３位

26 74.5 介護サービス業界２位（在宅介護）

27 74.4 クレジットカード業界１位

28 74.3 シティホテル業界２位

28 74.3 ドラッグストア業界１位

30 74.2 飲食業界６位（ﾌｧﾐﾘｰﾚｽﾄﾗﾝ）

31 74.1 シティホテル業界３位

31 74.1 通信販売業界６位（カタログ通販）

31 74.1 旅行業界４位（ネットサイト）

34 74.0 飲食業界７位（丼・ファーストフード）

35 73.7 生命保険業界１位

35 73.7 通信販売業界７位（カタログ通販）

37 73.6 通信販売業界８位（ネット通販）

38 73.4 クレジットカード業界２位

38 73.4 旅行業界５位（店舗型）

38 73.4 通信販売業界９位（ネット通販）

38 73.4 銀行業界２位

42 73.3 シティホテル業界４位

42 73.3 通信販売業界10位（ネット通販）

44 73.2 飲食業界８位（ファーストフード）

45 73.1 生命保険業界２位

46 73.0 近郊鉄道業界２位

46 73.0 旅行業界６位（店舗型）

48 72.9 ビジネスホテル業界２位

48 72.9 シティホテル業界５位

50 72.6 通信販売業界11位（ネット通販）

50 72.6 損害保険業界２位

50 72.6 シティホテル業界６位

50 72.6 生命保険業界３位
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３．各業界の顧客満足度１位企業 

 

調査した２９業界の各業界内で顧客満足度が最も高かった企業は以下の通りです。 

参考に、顧客満足度以外の５つの指数もご紹介します。 

※各業界の調査対象企業については、１０～１１ページ参照。 

 

業界名 企業名 顧客満足
顧客期待
(利用前の
期待・予想)

知覚品質
(利用した際
の品質評価)

知覚価値
(価格への
納得感)

クチコミ
(他者への
推奨)

ロイヤルティ
(継続的な
利用意向)

百貨店 伊勢丹 71.5 70.8 71.4 67.7 59.8 60.9
スーパーマーケット イオン 68.7 65.3 66.9 66.4 58.6 57.5
コンビニエンスストア セブン-イレブン 67.6 62.6 69.0 63.3 57.2 60.2
家電量販店 ケーズデンキ 70.2 65.5 68.0 68.9 59.8 61.0
ホームセンター ホーマック 71.7 66.0 68.0 69.1 55.4 63.4
ドラッグストア カワチ薬品 74.3 65.7 71.1 72.6 59.4 64.4
衣料品専門店 ユニクロ 70.0 60.6 66.9 72.4 57.6 55.5
生活雑貨・家具専門店 ニトリ 70.7 65.5 66.5 70.5 57.7 57.0
通信販売 ＥＣカレント 81.1 71.1 78.1 77.7 60.8 59.8
シティホテル 帝国ホテル 75.3 78.3 79.2 69.6 71.9 59.9
ビジネスホテル スーパーホテル 76.5 65.1 73.0 78.0 64.2 63.0
飲食 あきんどスシロー 78.8 68.1 72.6 78.7 54.3 63.5
カフェ タリーズ 71.7 69.0 73.7 64.4 61.1 57.1
旅行 楽天トラベル 76.9 67.6 72.6 73.4 63.5 72.2
レジャーイベント 東京ディズニーリゾート 82.3 81.4 84.3 71.7 72.9 69.3
国際航空 シンガポール航空 78.5 74.7 76.3 74.0 68.7 63.2
国内交通（長距離） 高速バス 75.1 56.8 66.5 75.3 58.6 59.5
近郊鉄道 阪急電鉄 74.9 67.0 73.6 71.0 65.5 61.9
携帯電話 ＮＴＴドコモ 62.0 62.5 67.2 50.2 58.4 57.1
宅配便 ヤマト運輸 77.1 78.3 78.6 70.2 65.2 65.5
病院 日赤病院 71.4 71.3 71.6 67.2 60.6 61.8
介護サービス そよ風 74.6 68.9 73.0 70.1 63.7 62.3
フィットネスクラブ ティップネス 67.1 66.3 65.8 59.6 60.2 60.0
学習塾・通信教育 公文 65.0 65.2 65.3 58.8 56.3 48.0
銀行 住信ＳＢＩネット 78.6 68.7 72.2 72.7 60.6 64.2
生命保険 アフラック 73.7 68.7 74.6 69.2 64.5 55.2
損害保険 全労済 75.2 68.2 72.1 72.5 59.9 64.9
証券 松井証券 69.4 65.7 68.2 68.5 55.7 62.4
クレジットカード 楽天カード 74.4 64.9 72.4 70.0 54.3 65.8  
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４．指数６項目の各項目の上位企業１０社 

 

 ＪＣＳＩで指数化する６つの各項目における上位１０社は以下の通り。 

 

［顧客期待：利用前の期待・予想 上位１０社］ 

 シティホテル業界の５

社が入っています。 

 「顧客期待」上位企業は、

利用者にブランド価値が認

められている企業といえる

でしょう。 

 

 

 

 

 

［知覚品質：利用した際の品質評価 上位１０社］ 

 通信販売業界４社とシ

ティホテル業界３社が目立

つ結果となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

［知覚価値：価格への納得感 上位１０社］ 

 寿司チェーン３社を含む、

飲食業界６社が上位に入っ

ています。 

「知覚価値」は、単に価

格が安いことを意味するの

ではなく、「品質に対する価

値」、つまりコストパフォー

マンスや値ごろ感を意味し、

あくまで品質との相対比較

で決まるものです。 

 

［顧客満足： 上位１０社］ 

  ※５頁の「顧客満足度上位企業５０社」を参照。 

 

順位 企業名 期待指数 業界名

1 81.4 レジャーイベント

2 78.3 宅配便

3 78.3 シティホテル

4 74.7 国際航空

5 73.7 シティホテル

6 DHC 72.8 通信販売（ネット通販）

6 72.8 シティホテル

8 72.7 シティホテル

8 72.7 シティホテル

10 ANA 72.5 国内交通（長距離）

順位 企業名 品質指数 業界

1 84.3 レジャーイベント

2 79.2 シティホテル

3 78.6 宅配便

4 78.1 通信販売（ネット通販）

5 DHC 77.2 通信販売（ネット通販）

6 76.9 通信販売（カタログ通販）

7 76.8 シティホテル

8 76.7 シティホテル

9 76.4 通信販売（テレビショッピング）

10 76.3 国際航空

順位 企業名 価値指数 業種

1 78.7 飲食（寿司チェーン）

2 78.0 ビジネスホテル

3 77.7 通信販売（ネット通販）

4 77.6 飲食（レストラン）

5 77.1 飲食（寿司チェーン）

6 76.9 通信販売（ネット通販）

7 76.7 飲食（丼・ファーストフード）

8 75.6 飲食（レストラン）

9 75.5 飲食（寿司チェーン）

10 75.4 通信販売（ﾃﾚﾋﾞｼｮｯﾋﾟﾝｸﾞ）



 

 

7 

 

［クチコミ：他者への推奨度 上位１０社］ 

 シティホテル業界が８社

を占め、際立った特徴を示

しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

［ロイヤルティ：継続的な利用意向度 上位１０社］ 

 旅行に関連する業

界・企業が上位を占め、

特に旅行業の「インター

ネット予約サイト」４社

が入っています。 

 

順位 企業名 クチコミ指数 業界名

1 72.9 レジャーイベント

2 71.9 シティホテル

3 70.3 シティホテル

4 70.2 シティホテル

5 69.7 シティホテル

6 68.7 国際航空

7 68.1 シティホテル

8 68.0 シティホテル

9 67.3 シティホテル

9 67.3 シティホテル

順位 企業名
ロイヤルティ

指数
業界名

1 72.2 旅行（ネット）

2 71.8 旅行（ネット）

3 69.4 旅行（ネット）

4 69.3 レジャーイベント

4 69.3 クレジットカード

6 66.7 旅行（ネット）

7 ANA 66.0 国内交通（長距離）

8 65.8 クレジットカード

9 65.5 宅配便

10 65.4 通信販売（ネット通販）
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５．各業界の多面評価 

 

本年度に調査を行った２９業界の指数６項目の中央値は以下の通りです。ここでは、各業界の評価を比較

する際に、各業界の中央値によって行います。 

業界名 顧客満足
顧客期待
(利用前の
期待・予想)

知覚品質
(利用した際
の品質評価)

知覚価値
(価格への
納得感)

クチコミ
(他者への
推奨)

ロイヤルティ
(継続的な
利用意向)

百貨店 66.7 65.2 66.5 64.2 57.2 56.2
スーパーマーケット 65.2 61.4 63.7 63.3 56.3 54.0
コンビニエンスストア 63.4 56.9 63.0 61.2 53.2 54.4
家電量販店 67.7 64.9 66.7 66.0 58.4 59.1
ホームセンター 68.3 62.7 65.8 66.3 55.0 58.8
ドラッグストア 68.5 62.8 65.8 67.7 58.2 58.4
衣料品専門店 67.7 60.7 64.6 66.1 58.2 50.8
生活雑貨・家具専門店 70.2 67.0 68.2 66.4 59.5 55.4
通信販売 73.4 67.8 73.3 70.1 61.2 60.7
シティホテル 71.3 70.8 74.7 67.4 67.3 58.1
ビジネスホテル 69.5 64.7 68.5 69.9 62.8 58.7
飲食 69.6 63.9 68.3 71.4 55.9 58.9
カフェ 71.1 66.0 69.5 65.8 59.0 56.3
旅行 73.2 67.9 72.0 72.3 59.2 64.0
レジャーイベント 71.9 64.2 69.0 62.1 60.8 59.1
国際航空 69.4 64.7 66.8 67.0 61.6 54.8
国内交通（長距離） 70.3 63.2 67.5 65.7 59.4 59.0
近郊鉄道 66.6 59.1 65.2 60.0 56.0 58.8
携帯電話 60.0 57.9 59.0 52.7 48.3 51.0
宅配便 69.2 68.3 69.2 67.3 58.6 54.5
病院 68.6 68.1 69.0 65.4 61.7 60.6
介護サービス 72.3 68.9 69.8 68.8 63.7 59.4
フィットネスクラブ 65.5 64.6 65.7 59.1 60.2 59.1
学習塾・通信教育 61.5 64.9 64.6 58.8 57.4 45.5
銀行 64.3 60.9 64.0 60.3 54.0 53.3
生命保険 63.6 64.2 63.6 60.0 54.7 46.1
損害保険 65.1 65.1 66.6 61.6 57.4 58.4
証券 62.7 62.3 63.1 59.8 53.0 54.7
クレジットカード 68.3 64.3 69.1 64.3 54.1 62.3  
＊各業界の「中央値」   各業界内で、指数の各項目の順位が中央に位置する企業の数値（企業数が偶数の場合は

２社の中間の数値）を示します。 
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Ⅱ．調査方法 

 

１．調査時期と対象業界、回答者数 

 

平成２１年度は、下記の時期に３回に分けて調査を実施。総回答者数 計105,127人。 

• 第１回調査（平成２１年６月～７月） 

– 指数化対象業界：８業界・６４企業／総回答者数 24,586人  

• コンビニエンスストア、衣料品専門店、生活雑貨・家具専門店、 

ビジネスホテル、シティホテル、宅配便、携帯電話、レジャーイベント  

• 第２回調査（平成２１年１０月～１１月）  

– 指数化対象業界：９業界・１０８企業／総回答者数 38,292人  

• 百貨店、通信販売、旅行、国内交通（長距離）、国際航空、銀行、生命保険、 

損害保険、証券  

• 第３回調査（平成２２年１月～２月）  

– 指数化対象業界：１２業界・１１９企業／総回答者数 42,249人  

• スーパーマーケット、家電量販店、ホームセンター、ドラッグストア、 

飲食、カフェ、近郊鉄道、病院、介護サービス、フィットネスクラブ、 

学習塾・通信教育、クレジットカード、その他小売 

 

２．調査方法 

インターネット・モニターを用いた調査 （２段階にて回答者を抽出：数字は第１回調査での事例） 

・第１次抽出、約６０万人：モニター全体約１５０万人から年齢別・性別・地域別の人口構成を配慮した上

で無作為抽出し、利用経験の有無を確認。 

・第２次抽出、約７万人：「直近に該当企業の利用経験がある」方のみを対象（抽出母数は約３０万人：経

験の有無を答えて頂いた方々）に、サービスの具体的な評価について回答を依頼。 

・本調査回収、約25,000人：１企業あたり３００件＋α の件数を確保（件数到達時点で打ち切り） 

－回答傾向などで不正回答の可能性が高い回答者を排除し、正規回答者として分析に利用。 

 

３．質問項目 

約１１０問   ※１２ページ参照 

ＪＣＳＩの共通質問は２１問で構成。各指数に対応する質問は３～４問で、各質問は１０段階評価。 

 

４．指数化の方法  

 ・ＪＣＳＩの顧客満足度を含む６つの指数は、回答データから算出し１００点満点で指数化。 

指数を構成する１０点満点の各質問に対し「全員が満点とした」場合に１００点、「全員が１点とした」

場合に０点とする。 
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５．指数化対象企業と選定条件 

 指数化対象の選定手順は以下の通り： 

１） 売上高をベースに、日本国内に一定数以上の利用者がいると思われる企業を業界単位でピックアップ。 

業界別の指数化対象企業数（５社～１５社程度）の２倍程度の候補を選定。 

２） 選定した候補を一覧化し、「対象企業選定条件（下表右側の条件）」に従って一次抽出時に利用経験を確

認。 

３） 利用経験のある人が多い企業から順に指数化対象とし、当該企業のサービス利用経験の具体的内容につ

いて本調査を実施。 

 

  ＊企業名は、一般的な呼称、短縮名称等を使わせて頂いています。 
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６．質問内容 

 

■ＪＣＳＩの共通質問（２１問） 

 

 

 

 

 

［顧客期待］利用前の期待・予想 

1.  （全体期待）aaaなどの様々な点から見て、AAAの総合的な質にどれくらい期待していましたか 

2.  （ニーズへの期待）あなたの個人的な要望に AAAはどの程度応えてくれると思っていましたか 

3.  （信頼性）aaaなど様々な面からみて、不可欠なことがなかったり不十分なことが AAAで、どの程度起きると思

っていましたか 

［知覚品質］利用した際の品質評価 

1.  （全体評価）過去 1年間にあなたが利用した経験から判断して、AAAはどの程度優れていると思いますか 

2.  （ニーズへの合致）AAAは、あなた自身の要望にどの程度応えていると思いますか 

3.  （信頼性）aaaなどの点から見て、不可欠なことがなかったり不十分なことが AAAでありましたか 

4.  （バラツキ）過去 1年の利用経験を振り返って AAAは、いつも問題なく安心して利用できましたか 

［知覚価値］価格への納得感 

1.  （品質対価格）あなたが AAAで支払った金額を考えた場合、aaaなどの点からみた AAAの総合的な質をどのよう

に評価しますか 

2.  （価格対品質）AAAの総合的な質は、あなたが利用するために使った金額や手間ひまに見合っていましたか 

3.  （お得感）他社と比べて AAAの方がお得感がありましたか 

［顧客満足］ 

1.  （全体満足）過去 1年間の利用経験を踏まえて、AAAにどの程度満足していますか 

2.  （選択満足）過去 1年を振り返って、AAAを選んだことは、あなたにとって良い選択でしたか 

3.  （生活満足）AAAの利用は、あなたの生活を豊かにすることに、どの程度役立っていますか 

［クチコミ］他者への推奨 

あなたが AAAについて人と話をする際、以下の点を好ましい話題としますか、それとも好ましくない話題として話そ

うと思いますか 

1.  商品の魅力 

2.  会社としてのサービス 

3.  適切な情報提供 

4.  従業員・窓口対応 

［ロイヤルティ］継続的な利用意向 

1.  （頻度拡大）AAAを今までより頻繁に利用したい 

2.  （関連購買）今後 1年間で、これまでよりも幅広い目的でAAAを利用したい 

3.  （持続期間）これからも、AAAを利用し続けたい 

4.  （第一候補）次に使う時には、私は AAAを第一候補にすると思う 

※ 上記質問中の、「AAA」は指数化対象の企業・サービス名を、「aaa」は該当業界の質を示す代表的な観点を挿
入。調査対象業界・企業に応じて、若干の表現の変更は行うものとする。 

 

その他質問（約９０問） 

・回答者属性および利用状況に関わる 約１５設問 

・業界個別の調査項目 約７０設問。 

・自由回答項目（不満だった点、満足した点、利用理由等） 

 


