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※本結果の無断使用・転載を禁止します 

Ⅱ．調査結果（業種別） 

  業種中央値以上の企業・ブランドの順位を公開します。 
＊ 紙面の都合上、一部の企業・ブランド名は、一般的な呼称、短縮名称等を使用しています。また、表・グラ

フにおいて名称を省略することがあります。 
＊ 今年度の顧客満足上位５位、または中央値以上の企業・ブランドについて、過去５年の推移を掲載します。 

推移のグラフについては業種ごとに表示の範囲が異なります。 

    

■自動車販売店              

～「メルセデス・ベンツの正規販売店」が初の顧客満足１位～ 
 
 

自動車販売店は「メルセデス・ベンツの正規販売店」が初の顧客満足１位となりました。同販売店は顧客満

足、知覚品質、推奨意向、ロイヤルティでも１位と高く評価されました。顧客満足２位は「ネッツ店」で、知

覚価値で１位、知覚品質で２位でした。顧客満足３位は「トヨペット店」で顧客期待、ロイヤルティで２位と

評価されました。 

 

＜ ２０１６年度 自動車販売店 ６指標順位（中央値まで）＞ 

 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

1 

79.3 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

79.7 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

73.7 

 

ネッツ店 

78.4 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

74.3 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

71.8 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

2 
トヨペット店 ネッツ店 カローラ店 

/トヨタ店 

（同点２位） 

76.8 

ネッツ店 BMWの正規販売店 トヨペット店 

3 
BMWの正規販売店 トヨペット店 

/BMWの正規販売店 

（同点３位） 

75.9 

トヨペット店 ネッツ店 トヨタ店 

4 
トヨタ店 トヨペット店 

75.7 

カローラ店 トヨペット店 

スバルの 

正規販売店 

5 
ネッツ店 トヨタ店 

メルセデス・ベンツ

の正規販売店 

75.4 

トヨタ店 トヨタ店 ネッツ店 

6 

カローラ店 カローラ店 

スバルの 

正規販売店 

74.9 

スバルの 

正規販売店 

スバルの 

正規販売店 カローラ店 

7 
スバルの 

正規販売店 Honda Cars Honda Cars 

74.2 

 

ダイハツの 

正規販売店 

/Honda Cars 

 

カローラ店 

/ダイハツの 

正規販売店 

（同点７位） BMWの正規販売店 
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自動車販売店は業種内の顧客満足のスコアの幅が小さい傾向がありましたが、今年度は大きくなりました。

上位企業のスコアが上昇すると同時に、下位企業のスコアが下降したことがわかります。 

 

＜自動車販売店 ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞

 
  

79.3  79.7  

71.8  

78.4  

74.3  

71.8  
74.7  74.6  

70.5  

74.2  

68.7  

66.9  

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

2016年度自動車販売店 業種評価の幅 

メルセデス・ベンツの正規販売店 

2016年度自動車販売店 業種中央値 

白抜きの数値は 

メルセデス・ベンツの正規販売店が業種1位となった項目 

60

65

70

75

80

85

2012年度 

(11企業・ブランド） 

2013年度 

(13企業・ブランド） 

2014年度 

(13企業・ブランド） 

2015年度 

(14企業・ブランド） 

2016年度 

(14企業・ブランド） 

評価の幅 

メルセデス・ベンツの正規販売店 

ネッツ店 

トヨペット店 

カローラ店 

トヨタ店 

中央値 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計14企業・ブランド  

カローラ店、スズキの正規販売店、スバルの正規販売店、ダイハツの正規販売店、トヨタ店、トヨペット店、

日産の正規販売店、ネッツ店、BMWの正規販売店、フォルクスワーゲンの正規販売店、Honda Cars、 

マツダの正規販売店、ミツビシの正規販売店、メルセデス・ベンツの正規販売店 

※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計2企業・ブランド 

Audiの正規販売店、レクサス店 
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■通信販売                  

～「ヨドバシ.com」が３年連続顧客満足１位。他4指標でも1位～ 
 
 

通信販売は「ヨドバシ.com」が３年連続の顧客満足１位と他４指標でも１位となりました。顧客満足２位は

「オルビス」で、知覚品質、推奨意向においても２位となりました。顧客満足３位の「Joshin web」は、知覚

価値とロイヤルティで２位となっています。顧客期待は「通販生活」が１位となりました。 

 

＜２０１６年度通信販売 ６指標順位（中央値まで）＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

1 
76.8 

通販生活 

77.7 

ヨドバシ．com 

79.4 

ヨドバシ．com 

81.6 

ヨドバシ．com 

73.5 

ヨドバシ．com 

76.3 

ヨドバシ．com 

2 
FANCL online オルビス Joshin web 

79.6 

オルビス オルビス Joshin web 

3 
オルビス 通販生活 オルビス 

79.1 

Joshin web FANCL online amazon．co．jp 

4 
ヨドバシ．com FANCL online amazon．co．jp 

77.6 

FANCL online ドクターシーラボ オルビス 

5 
ドクターシーラボ Joshin web 

ジャパネット 

たかた 

77.5 

通販生活 Joshin web 通販生活 

6 
山田養蜂場 ドクターシーラボ FANCL online 

77.0 

amazon．co．jp 通販生活 ZOZOTOWN 

7 
サントリーウエルネス

Online 山田養蜂場 通販生活 

76.4 

ドクターシーラボ 山田養蜂場 山田養蜂場 

/楽天市場 

（同点7位） 
8 

ジャパネット 

たかた amazon．co．jp 

ドクターシーラボ 

/ビックカメラ．com 

(同点8位) 

74.8 

山田養蜂場 amazon．co．jp 

9 

Joshin web 

サントリーウエルネス

Online 

74.5 

ジャパネット 

たかた ZOZOTOWN ビックカメラ．com  

/ FANCL online 

（同点９位） 
10 

amazon．co．jp 

ジャパネット 

たかた ZOZOTOWN 

74.0 

ZOZOTOWN ビックカメラ．com 

11 
ディノス 

DHC 

online shop 

DHC 

online shop 

73.7 

DHC 

online shop 

/ビックカメラ．com 

（同点11位） 

DHC 

online shop 

ジャパネット 

たかた 

12 DHC 

online shop ZOZOTOWN Yahoo！ 

ショッピング 

/山田養蜂場 

（同点12位） 

ジャパネット 

たかた ドクターシーラボ 

13 

ZOZOTOWN ベルメゾン 

72.7 

サントリーウエルネス

Online 

サントリーウエルネス

Online 

DHC 

online shop 
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「ヨドバシ.com」は２０１１年度から２０１５年度まで顧客満足スコアが上昇し続けていましたが、２０１６年度は

やや低下しました。他の上位企業は２０１５年度から２０１６年度にかけてややスコアを上昇させており、１位に迫

っています。 

 

＜通信販売 ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞ 

 

75.3  

77.7  
79.4  

81.6  

73.5  
76.3  

70.8  70.7  70.6  

72.6  

67.0  
65.5  

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

90.0

顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

2016年度通信販売 業種評価の幅 

ヨドバシ．com 

2016年度通信販売 業種中央値 

白抜きの数値は 

ヨドバシ.comが業種1位となった項目 

45

50

55

60

65

70

75

80

85

2012年度 

(28企業・ブランド） 

2013年度 

(28企業・ブランド） 

2014年度 

(26企業・ブランド） 

2015年度 

(26企業・ブランド） 

2016年度 

(26企業・ブランド） 

評価の幅 

ヨドバシ．com 

オルビス 

Joshin web

FANCL online

通販生活（カタログハウス） 

中央値 

[評価の幅に含まれる調査・指数化対象（50音順）]：計26企業・ブランド 
＜総合・モール型＞ amazon.co.jp、QVCジャパン、ジャパネットたかた、ショップジャパン（オークローンマーケティング）、 
ショップチャンネル、Joshin web、セシール、ZOZOTOWN、通販生活（カタログハウス）、ディノス、ニッセン、 
ビックカメラ．com、フェリシモ、ベルーナ、ベルメゾン（千趣会）、Yahoo！ショッピング、ヨドバシ.com、楽天市場、 
＜自社ブランド型＞ オルビス、サントリーウエルネスOnline、DHC online shop、ドクターシーラボ、FANCL online、やずや、 
山田養蜂場、ユニクロオンラインストア 
 
※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計2企業・ブランド 
FUJIFILMビューティー＆ヘルスケアOnline（アスタリフト）、omni7（セブン＆アイのオムニチャネルサービス） 
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参考：２０１６年度結果  カテゴリーを「自社ブランド型」および「総合モール型」に分けた場合の順位 

 

＜自社ブランド型＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 
75.6 

FANCL online 

77.3 

オルビス 

77.7 

オルビス 

79.6 

オルビス 

72.4 

オルビス 

69.1 

オルビス 

２ 
オルビス FANCL online FANCL online 

77.6 

FANCL online FANCL online 山田養蜂場 

３ 
ドクターシーラボ ドクターシーラボ ドクターシーラボ 

76.4 

ドクターシーラボ ドクターシーラボ FANCL online 

４ 
山田養蜂場 山田養蜂場 

DHC 

online shop 

74.8 

山田養蜂場 山田養蜂場 ドクターシーラボ 

 

＜総合モール型＞ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

1 
76.8 

通販生活 

77.7 

ヨドバシ．com 

79.4 

ヨドバシ．com 

81.6 

ヨドバシ．com 

73.5 

ヨドバシ．com 

76.3 

ヨドバシ．com 

2 
ヨドバシ．com 通販生活 Joshin web 

79.1 

Joshin web Joshin web Joshin web 

3 
ジャパネット 

たかた Joshin web amazon．co．jp 

77.5 

通販生活 通販生活 amazon．co．jp 

4 
Joshin web amazon．co．jp 

ジャパネット 

たかた 

77.0 

amazon．co．jp amazon．co．jp 通販生活 

5 

amazon．co．jp 

ジャパネット 

たかた 通販生活 

74.5 

ジャパネット 

たかた ZOZOTOWN ZOZOTOWN 

6 
ディノス ZOZOTOWN ビックカメラ．com 

74.0 

ZOZOTOWN 

ビックカメラ．

com 楽天市場 

7 
ZOZOTOWN ベルメゾン ZOZOTOWN 

73.7 

ビックカメラ．com 

ジャパネットた

かた ビックカメラ．com 

8 
ベルメゾン ビックカメラ．com 

Yahoo！ 

ショッピング 

72.4 

ベルメゾン ベルメゾン 

/ディノス 

（同点８位） 

ジャパネット 

たかた 

9 
ビックカメラ．com ディノス 楽天市場 

71.9 

楽天市場 

Yahoo！ 

ショッピング 
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■銀行                    

～「新生銀行」が初の顧客満足１位～ 
 

銀行は「新生銀行」が初の顧客満足１位となりました。知覚価値も１位となり、全体的に昨年度よりスコア

を伸ばして高い評価を得ています。顧客満足２位となった「ソニー銀行」は顧客期待・知覚品質・推奨意向が

１位となり高評価です。また＜メガバンク・地方銀行＞のカテゴリーでは「三菱東京UFJ銀行」が顧客満足を

含む５指標で１位となりました。 

 

＜２０１６年度銀行 ６指標順位（中央値まで）＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 
67.6 

 

ソニー銀行 

71.0 

 

ソニー銀行 

72.5 

 

新生銀行 

74.9 

 

新生銀行 

61.7 

 

ソニー銀行 

64.7 
 

住信SBIネット 

銀行 

/セブン銀行 

（同点１位） 
２ 

新生銀行 新生銀行 ソニー銀行 

74.1 

ソニー銀行 新生銀行 

３ 住信SBIネット 

銀行 

住信SBIネット 

銀行 

住信SBIネット 

銀行 

71.7 

住信SBIネット 

銀行 

住信SBIネット 

銀行 ゆうちょ銀行 

４ ジャパンネット

銀行 

ジャパンネット

銀行 じぶん銀行 

71.0 

セブン銀行 セブン銀行 

 

新生銀行 

５ 大和ネクスト 

銀行 セブン銀行 

ジャパンネット

銀行 

70.6 

じぶん銀行 イオン銀行 ソニー銀行 

６ 
セブン銀行 

大和ネクスト 

銀行 

大和ネクスト 

銀行 

70.3 

ジャパンネット

銀行 

ジャパンネット

銀行 イオン銀行 

７ 
ゆうちょ銀行 

じぶん銀行 

/三菱東京UFJ 

銀行 

（同点７位） 

セブン銀行 

69.4 

ゆうちょ銀行 じぶん銀行 

ジャパンネット

銀行 

８ 
イオン銀行 イオン銀行 

68.9 

イオン銀行 大和ネクスト 

銀行 

/ゆうちょ銀行 

（同点８位） 

じぶん銀行 

９ 三菱東京UFJ 

銀行 ゆうちょ銀行 ゆうちょ銀行 

67.8 

大和ネクスト 

銀行 

三菱東京UFJ 

銀行 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 
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銀行は昨年度と比較し、顧客満足スコアの幅が大きくなる傾向から一転して小さくなっています。最上位企業

スコアが下降し、最下位企業のスコアが上がっているためです。今年度は特に上位５社間のスコアが僅差とな

っています。 

 

＜銀行 ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞ 

 

66.2  

70.4  
72.5  

74.9  

61.3  

64.3  

62.4  

66.1  
65.0  

67.8  

57.8  
58.8  

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

2016年度銀行 業種評価の幅 

新生銀行 

2016年度銀行 業種中央値 

白抜きの数値は 

新生銀行が業種1位となった項目 
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85

2012年度 

(16企業・ブランド） 

2013年度 

(14企業・ブランド） 

2014年度 

(13企業・ブランド） 

2015年度 

(16企業・ブランド） 

2016年度 

(17企業・ブランド） 

評価の幅 

新生銀行 

ソニー銀行 

住信SBIネット銀行 

セブン銀行 

じぶん銀行 

中央値 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計17企業・ブランド 

＜メガバンク・地方銀行＞埼玉りそな銀行、みずほ銀行、三井住友銀行、 

三菱東京UFJ銀行、横浜銀行、りそな銀行 

＜新形態銀行・他＞イオン銀行、JAバンク、ジャパンネット銀行、 

じぶん銀行、新生銀行、住信SBIネット銀行、セブン銀行、ソニー銀行、 

大和ネクスト銀行、楽天銀行、ゆうちょ銀行  



 

 11 2016年度ＪＣＳＩ調査結果 
サービス産業生産性協議会 

※本結果の無断使用・転載を禁止します 

参考：２０１６年度結果  カテゴリーを「メガバンク・地方銀行」および「新形態銀行・他」に分けた場合の順位 

 

＜メガバンク・地方銀行＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 
62.4 

三菱東京UFJ 

銀行 

66.2 

三菱東京UFJ 

銀行 

61.2 
 

埼玉りそな銀行

/三菱東京UFJ 

銀行 

64.5 

三菱東京UFJ 

銀行 

57.7 

 

埼玉りそな銀行 

58.8 

三菱東京UFJ 

銀行 

２ 
埼玉りそな銀行 りそな銀行 

64.4 

埼玉りそな銀行 三井住友銀行 埼玉りそな銀行 

３ 

三井住友銀行 埼玉りそな銀行 りそな銀行 

64.1 

 

三井住友銀行 

三菱東京UFJ 

銀行 三井住友銀行 

 

 

＜新形態銀行・他＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 
67.6 

 

ソニー銀行 

71.0 

 

ソニー銀行 

72.5 

 

新生銀行 

74.9 

 

新生銀行 

61.7 

 

ソニー銀行 

64.7 
 

住信SBIネット 

銀行 

/セブン銀行 

（同点１位） 
２ 

新生銀行 新生銀行 ソニー銀行 

74.1 

ソニー銀行 新生銀行 

３ 住信 SBI ネット

銀行 

住信 SBI ネット

銀行 

住信 SBI ネット

銀行 

71.7 

住信 SBI ネット

銀行 

住信 SBI ネット

銀行 ゆうちょ銀行 

４ ジャパンネット

銀行 

ジャパンネット

銀行 じぶん銀行 

71.0 

 

セブン銀行 セブン銀行 新生銀行 

５ 大和ネクスト 

銀行 セブン銀行 

ジャパンネット

銀行 

70.6 

じぶん銀行 イオン銀行 ソニー銀行 
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■証券                      

～「松井証券」が２年ぶり顧客満足１位～ 
 
 

証券全体では、「松井証券」が２年ぶりに顧客満足１位となりました。顧客期待・知覚品質・知覚価値も1位

となりました。顧客満足２位の「SBI証券」は推奨意向・ロイヤルティで１位となり高い評価となっています。

また、＜対面証券＞のカテゴリーでは「野村證券」が顧客満足を含む全６指標で１位となりました。 

 

＜２０１６年度証券 ６指標順位（中央値まで）＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 68.6 

松井証券 

70.6 

松井証券 

72.3 

松井証券 

73.6 

松井証券 

63.5 

SBI証券 

/カブドットコム

証券 

（同点１位） 

68.8 

SBI証券 

２ 
SBI証券 SBI証券 

GMOクリック 

証券 

71.9 

SBI証券 松井証券 

３ 
野村證券 

カブドットコム

証券 

/GMOクリック 

証券 

（同点３位） 

SBI証券 

70.5 

GMOクリック 

証券 松井証券 楽天証券 

４ カブドットコム

証券 

カブドットコム

証券 

69.3 

カブドットコム

証券 

GMOクリック 

証券 

GMOクリック 

証券 

５ GMOクリック 

証券 マネックス証券 マネックス証券 

/楽天証券 

（同点５位） 

68.4 

 

楽天証券 野村證券 

カブドットコム

証券 

６ 
楽天証券 野村證券 

67.3 

マネックス証券 楽天証券 マネックス証券 

  

68.6  
70.6  

72.3  
73.6  

63.3  

68.6  

65.2  
66.0  66.0  

67.3  

61.9  
62.7  

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

2016年度証券 業種評価の幅 

松井証券 

2016年度証券 業種中央値 

白抜きの数値は 

松井証券が業種1位となった項目 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］  計11企業・ブランド 

＜対面証券＞SMBC日興証券､大和証券、野村証券、みずほ証券、 

三菱UFJモルガン・スタンレー証券 

＜ネット証券＞SBI証券、カブドットコム証券、GMOクリック証券、松井証券、

マネックス証券、楽天証券 
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証券の過去５年の顧客満足スコアの最小値は大きく変動していますが、中央値と最大値に大きな変化はありま

せん。今年度は中央値以上の上位企業が僅差となりました。 

＜証券 ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞ 

 

 

参考：２０１６年度結果  カテゴリーを「対面証券」および「ネット証券」に分けた場合の順位 

 

＜対面証券＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 
67.7 

野村證券 

66.0 

野村證券 

62.3 

野村證券 

63.9 

野村證券 

62.1 

野村證券 

59.8 

野村證券 

２ 
大和証券 大和証券 SMBC日興証券 

60.9 

 

SMBC日興証券 

三菱UFJ 

モルガン・スタンレー 

証券 SMBC日興証券 

３ 
三菱UFJ 

モルガン・スタンレー 

証券 SMBC日興証券 大和証券 

59.6 

三菱UFJ 

モルガン・スタンレー 

証券 大和証券 大和証券 

 

＜ネット証券＞ 

順位 顧客期待 知覚品質 知覚価値 顧客満足 推奨意向 ロイヤルティ 

１ 68.6 

松井証券 

70.6 

松井証券 

72.3 

松井証券 

73.6 

松井証券 

63.5 

SBI証券 

カブドットコム

証券 

（同点１位） 

68.8  

SBI証券 

２ 
SBI証券 SBI証券 

GMOクリック 

証券 

71.9 

 

SBI証券 

 

松井証券 

３ カブドットコム

証券 

カブドットコム

証券 SBI証券 

70.5 

GMOクリック 

証券 松井証券 楽天証券 

45

50

55

60

65

70

75

80

85

2012年度 

(11企業・ブランド） 

2013年度 

(11企業・ブランド） 

2014年度 

(11企業・ブランド） 

2015年度 

(11企業・ブランド） 

2016年度 

(11企業・ブランド） 

評価の幅 

松井証券 

SBI証券 

GMOクリック証券 

カブドットコム証券 

楽天証券 

中央値 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 

百貨店業種企業の顧客満足推移 

（2016年度上位５企業） 


