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い、かつて９割を占めていた小売店舗を飲食店やサービスを提供する店舗にシフトして

います。消費者の「モノからコトへ」の志向変化を捉え、米国 Apple 社などの体験型シ

ョールームを誘致し、売り上げはなくても集客力はある商業施設への変貌を掲げていま

す。激動の時代、大企業もまた進取の気性に富んだかじ取りが求められているようです。 

「ファッションビルを運営する丸井の「売らない店」戦略が注目

を集めています。ネット販売の拡充やシェアリングの普及に伴 

これまでのひたむきな

努力が実を結ぶ好運期

に入ったようです。さ

らに実績を伸ばして安

定を目指しましょう。 

過去の問題が再熱しそ

うなので気を付けて！

しかし、周囲との和を

大切にして信頼関係を

築くと吉となります 

仕事運が良好なため高

評価を得る人もいるで

しょう。調子に乗らず

誠実な態度を心掛ける

とさらに吉運アップ！ 

有益な人脈や情報を得

るチャンス月。大勢と

交流するとよいでしょ

う。物事が渋滞しても

気落ちせず前向きに！ 

今月の商売のヒント：【「満足」よりも「勧めたい」】 

 

ある製品の売り上げがガタ落ちしたので急いで直近の顧客アンケートを見直したところ、なんと８割もの人

が「満足」「とても満足」と答えていた――。まるでホラー映画のような現象が実際に起こっています。これ

は、お客さまに悪意があったわけではなく、質問の仕方を工夫する必要があったのだと思います。 

Ａ：「あなたは、この製品（サービス）に満足しましたか？」 

Ｂ：「あなたは、この製品（サービス）を友人や同僚に勧めたいと思いますか？」 

一見すると似たような質問で、どちらも顧客のニーズを問うことに変わりはあり 

ませんが、実は質問から得られる結果に大きな違いがあります。Ａは「顧客満足 

度」を調べるための典型的な質問で、いわゆる「ＣＳ」と呼ばれる手法です。 

対するＢは「顧客推奨度」を調べるための質問で「ＮＰＳ（ネット・プロモータ 

ー・スコア）」と呼ばれる手法です。ＮＰＳとは、企業やブランド（製品・サービス）に対する顧客の信頼度・

愛着度（顧客ロイヤルティー）を数値化する指標のこと。測定方法はシンプルで、顧客は「勧めたいですか？」

という質問に０～10 点の 11 段階評価で答えます。９～10 点は満足度も再購入率 

も高く、他者にも勧めたいという「推奨者」。７～８点はそれなりに満足している

けれど他人に勧めるほどでもない「中立者」。０～６点は製品やサービスに不満を

持っていて、悪評を広める可能性もある「批判者」。推奨者の割合から批判者の割

合を引いた値がＮＰＳの数値となります。要するに「他者への推奨度」を点数で 

評価するので、これまで数値化が難しいとされていた、製品やサービスに対する

「愛着度」を見える化できることが大きな特徴です。ＣＳが過去から現時点での満足度評価なのに比べ、Ｎ

ＰＳは「勧めたいと思いますか？」という未来の予測行動を点数化します。そのため今後の売り上げや成長

率に直結すると考えられ、近年はＮＰＳを導入する企業が増えています。「顧客の言葉を信用するな」とは言

いません。「顧客の本音が拾える問いかけ」も先を読む商売のコツというわけです。 


