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本日お話させていただく内容

CSの位置づけ

CSと品質保証

CSマネジメントのしくみ

CS調査結果の分析

ロイヤリテイ獲得に向けて
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｢お客様満足｣それはビジネスの中心軸

お客様に対価を

いただき

対価を企業活動の

原資にして

お客様にお役立ちし／お客様にお役立ちし／

喜んでいただき／喜んでいただき／

信頼を得る信頼を得る

（お客様満足）（お客様満足）

お客様に価値ある

こと／ものを

創造／提供し
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お客様の声を企業経営全体に取り込む仕組み

お客様と日々接触

している第一線担当者
((お客様の声連絡票お客様の声連絡票))

機械の品質・稼働状況
((Field Technical Report)Field Technical Report)

お客様受付センター

((CICCIC、、TCTC、、CSCCSC、、……))
お客様お客様

満足測定満足測定

お客様との接点でお客様との接点で

直接対応直接対応

各機能で受けとめ、対応各機能で受けとめ、対応

((企画、開発・設計、販売、サービス、・・・）企画、開発・設計、販売、サービス、・・・）

経営トップ経営トップ

戦略・戦術の全社展開戦略・戦術の全社展開

仕組みとしての仕組みとしての
商品品質決算商品品質決算

日常のお客様の声
（期待・要望）

潜
在

既
存

市場調査市場調査

期待・要望 お客様の評価お 客 様
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富士ゼロックスにおける品質保証活動

｢お客様の身になって考える｣ことを

品質保証の基本姿勢とする｡

品質保証の基本姿勢

品質保証の目指すものは

｢｢お客様の満足お客様の満足｣｣であり､

品質保証の仕組みは

｢｢お客様の満足度合いお客様の満足度合い｣｣で

評価されるべきものである
品質保証とは､

お客様が安心し満足して買うことができ､

それを使用して安心感･満足感をもち､

しかも､長く使用することができる品質の

商品(製品･サービス)を提供することを

確実にお客様に請け負うことである｡

(品質保証規定より)

品質保証の定義

お客様満足度を

当社の全ての品質保証活動の

最終確認指標として位置づける

お客様満足度をお客様満足度を

当社の全ての品質保証活動の当社の全ての品質保証活動の

最終確認指標として位置づける最終確認指標として位置づける
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ﾄﾞｷｭﾒﾝﾄﾌﾟﾛﾀﾞｸﾄｶﾝﾊﾟﾆｰの品質戦略

従業員
満足度UP

利益増利益増

CS向上CS向上 品質コスト低減品質コスト低減

CS改善CS改善

企業体質強化意識改革企業体質強化意識改革

品質改善品質改善

お客様研究
顧客情報システム

お客様研究
顧客情報システム

品質コスト把握
評価システム

品質コスト把握
評価システム

ロイヤリティーUPロイヤリティーUP

お客様第一お客様第一
の徹底の徹底

コスト体質コスト体質
の改革の改革

改善活動へ
の投資

改善活動へ
の投資

改善活動

売上増売上増

原価/SGA減原価/SGA減
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富士ゼロックスにおけるＣＳ測定の歴史

('79～'82)

サービス分野の
ＣＳ調査

('79～'82)

サービス分野の
ＣＳ調査

('75～'82)

製品評価調査

('75～'82)

製品評価調査

('83～'90)

企業活動全般の
ＣＳ調査の確立

(販売本部)

('83～'90)

企業活動全般の
ＣＳ調査の確立

(販売本部)

('83～'90)

企業活動全般の
ＣＳ調査の確立

(本社)

('83～'90)

企業活動全般の
ＣＳ調査の確立

(本社)
4 お客様の変化を早期
に把握し、戦略・施
策へ迅速に反映する
ことを狙いに、お客
様満足度調査機能を
再整備

('91～)

企業活動全般の
ＣＳ調査の充実

('91～)

企業活動全般の
ＣＳ調査の充実

(‘2000～)

ＣＳ測定調査の変革

(‘2000～)

ＣＳ測定調査の変革

ＣＳ測定体系に関わる基本ポリシ

ーの制定

単なる満足ﾚﾍﾞﾙの確認から、個々

のお客様と真の信頼関係が構築で
きているかへ、考え方を変更

お客様の価値軸による質的指標の

再設定

個々のお客様とFXとの関係や市場

特性に応じた測定プログラム

18,000件/年

2,500件/年

55,000件/回 55,000件/回

18,000件/年

頻
度
と
抽
出
件
数

4,000件/年

競争との
比較調査

自社顧客
対象調査
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CSマネジメント

商
品
品
質
決
算
の

実
施
に
よ
る
品
質

保
証
活
動
レ
ビ
ュ
ー

一
次
分
析
・
課
題
抽
出

改
善
活
動
実
施

新商品CS結果レビュー

新
商
品
開
発
活
動

お 客 様

保守後

CS調査

品
質
保
証
方
針

戦
略
策
定 製

品

信頼性

操作性

機能

商品開発部門

品証部/開発部門

性能

etc

改善オーナー部門

新商品
設置後
CS調査

国内OEM

CS調査

海外

CS調査

競合比較

CS調査

J/D 
Power社
CS調査

Do

Action

Check
Plan

改
善
計
画
策
定

二
次
分
析
・
課
題
抽
出

(

(plan) (do)

(check)

(action)
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CSポートフォリオ分析
CDデジタル機＜ポートフォリオ分析例＞

30

40

50

60

70

80

90

-0.1 0 0.1 0.2 0.3

お客様の期待度

お
客
様
の
満
足
度

スピード

コピー質

機能・性能

用紙セット

紙詰まり

操作ボタン

トナー補給

音・排熱

信頼性

ﾃﾞｻﾞｲﾝ･色

大きさ

取扱説明書

リサイクル

F/記号なし:FX全体 (N=283)
L:Louise (N=103)
O:Oceans (N=155)

L

F

O
L

F

O
L

F

O
操作ボタン、
表示パネルの
わかりやすさ紙詰まり

除去性

取説

機能・性能

スピード

音・排熱

リサイクル

大きさ

トナー補給
のしやすさ

デザイン・色

コピー質

用紙補給
のしやすさ

信頼性

重点改善項目：×

重点維持項目：◎

△：要注意項目

○：維持項目

重点改善項目（×）要注意項目（△）

維持項目（○） 重点維持項目（◎）

お
客
様
の
満
足
度

お客様の期待度

ポートフォリオ分析により有効なメッセージを抽出。
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設問の構成

購入動機

ロイヤリテイ

（再購入意欲）

総合満足 商品満足

販売満足

保守満足

17項目から選択

21項目、各4段階評価

8項目、各4段階評価

8項目、各4段階評価

4段階評価
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満足度調査結果データの構成
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お客様の期待度

機能の豊富さ便利さ
操作のしやすさ

故障・トラブル頻度

維持費（ﾗﾝﾆﾝｸﾞｺｽﾄ）

導入価格
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総合満足度に対する影響度

基本項目

製品

総合に対する影響度

0.233
保守 0.232
営業 0.219
配送 0.219
請求 0.080

品質項目

操作性

製品に対する影響度

0.364
信頼性 0.203
機能・性能 0.198
画質 0.155
外観 0.113

総合満足度に対する各基本項目の影響度（複写機1999年データ）
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ロイヤリテイと満足率

お客様のロイヤリティーを高めるには、

7段階評価の「大変満足」を増やすことが重要である。
(%
) ロイヤリティー７段階評価方式 N=77

大
変
不
満

か
な
り

不
満

ど
ち
ら
と
も
い

え
な
い

か
な
り

満
足

や
や
不
満

や
や
満
足

大
変
満
足

「総合満足率とロイヤリティ」の関係
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顧客満足とロイヤリテイの関係

 

0

34

68

102

136

170

総合満足

再購入意欲

同じメーカーを選ぶ

たぶん同じメーカーを選ぶ

たぶん違うメーカーを選ぶ

違うメーカーを選ぶ

満足 やや満足 やや不満 不満

 

名称 満足 やや満足 やや不満 不満 合計 

同じメーカーを選ぶと思う 142 138 8 0 288

たぶん同じメーカーを選ぶと思う 51 170 26 1 248

たぶん違うメーカーを選ぶと思う 1 23 24 2 50

違うメーカーを選ぶと思う 0 3 5 3 11

合計 194 334 63 6 597

N=597

回
答
数
↑
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顧客の離反率の影響比較

顧客の離反率：20%
新規獲得率：30%

100

20

80

22

88
100

40

60

30

36

54

27

顧客の離反率：40%
新規獲得率：30%

失った顧客

新規顧客

維持した顧客

現状 1年後 2年後

32

49

24

30
33

24

97

36

3年後 現状 1年後 2年後 3年後
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購入動機の分析

 0 300100 200

A10-17

A10-16

A10-15

A10-14

A10-13

A10-12

A10-11

A10-10

A10-9

A10-8

A10-7

A10-6

A10-5

A10-4

A10-3

A10-2

A10-1

No. 種類  項目名
  1 合計(列和)

商品関係

商
品
関
係
項
目

以前も同じメーカーを
利用していたので保守サービスがしっ

かりしているので

機能・性能がよ
いので

導入価格が手頃
だったので

ランニングコスト
が安いので

使いやすいので
／操作性がよい

→回答数
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商品の売上げ増の構図

売れる商品とは 売上＝商品力売上＝商品力××販売力販売力
商品力＝品質商品力＝品質÷÷価格価格××感動感動
感動＝独創性感動＝独創性××潜在ニーズ適合性潜在ニーズ適合性
販売力＝広告宣伝×営業×流通×販売×サービス
CP(Cost Performance)＝品質÷価格

現顧客

失った顧客

新しい顧客

シェア

ロイヤリテイ
再購入率

販売活動
広報・宣伝

購入ブランド

売上高

顧客満足

商品力 再投資

再購入

再購入顧客
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ジョブフロー分析と商品企画

顕在的ニーズ潜在的ウオンツ

ジ
ョ
ブ
フ
ロ
ー
分
析

設計
生産
活動

機能

信頼性

性能

操作性

具体的な
お客様の言葉

データマイニング

潜在クラス分析

ダイレクト
コミュニケーション

コンテクスチュアル
デザイン

表出化
顕在化

商品企画
立案
検証

前任機の満足度
調査結果

お客様毎の
データベース化

シーズ
洞察

「コト」の把握

お 客 様 流通・販売

研究
技術
開発

お客様が
やりたい
「コト」の整理

© 2010, The Institute of JUSE. All Rights Reserved.



19

中期戦略/年度計画への展開

商品品質決算

お客様・市場

品質戦略 各部門年度計画

商品開発プロセス

商品（製品・サービス）

プロセス改善プロセス改善

各部門戦略
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掲載されている著作物の著作権については，制作した当事者に帰属します．

著作者の許可なく営利・非営利・イントラネットを問わず，本著作物の複製・
転用・販売等を禁止します．

所属および役職等は，公開当時のものです．

■公開資料ページ
弊社ウェブページで各種資料をご覧いただけます http://www i-juse co jp/statistics/jirei/

■お問い合わせ先
(株)⽇科技研数理事業部パッケージサポート係

弊社ウェブペ ジで各種資料をご覧いただけます http://www.i juse.co.jp/statistics/jirei/

http:/www.i-juse.co.jp/statistics/support/contact.html
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