
消費者の高い支持得る企業 サービス産業生産性協議会
２０１０年度「ＪＣＳＩ」から
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目
の
上
位
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業
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百貨店 伊勢丹 淦渕．濤 淦涅．淆 淦淹．濤 淦濤．淹 涵淆．淹 淇濤．涵

スーパーマーケット イオン 淇淆．渕 淇涵．淦 淇淦．淦 淇涸．淹 涵淦．淇 涵淆．濤

コンビニエンスストア セブンイレブン 淇淆．淇 淇淇．淆 淇淆．涵 淇淦．濤 涵淇．涅 涵淆．涸

家電量販店 ヨドバシカメラ ケーズデンキ 淇涸．淆 淇涸．淦 淇涸．渊 淇淦．淆 淇涅．渕 涵淆．渕

ホームセンター ホーマック 淦濤．淆 淇淇．涵 淇淦．淆 淦濤．濤 涵淦．淇 淇渊．涅

ドラッグストア サンドラッグ カワチ薬品 淦淹．淇 淇渊．涵 淇淆．淹 淦涅．淹 涵淆．涅 淇渊．涸

衣料品専門店 ポイント ユニクロ 淦涅．涸 淇涵．渕 淇淦．濤 淦涅．涵 淇濤．濤 涵涅．涵

生活雑貨・家具専門店 東急ハンズ ニトリ 淦濤．渕 淦濤．涸 淦濤．淦 淇涵．淹 淇濤．涵 涵渊．渊

通信販売 アマゾン・ドット・コム ＥＣカレント 淦淆．淦 淦渕．渕 淦淦．渕 淦涸．涅 淇涅．淇 淇涵．渊

シティホテル 帝国ホテル 淦淇．淆 涸濤．淇 淦淆．淆 淦淹．渊 淦濤．淦 淇濤．淇

ビジネスホテル スーパーホテル 淦淦．涵 淇涸．涵 淦渊．淹 淦涸．涵 淇涵．淹 淇渊．涅

飲食 サイゼリヤ あきんどスシロー 淦渊．渕 淇渊．涵 淇淆．淹 淦淇．淆 涵淦．涅 涵涸．淆

カフェ カフェ・ベローチェ タリーズ 淦淹．涅 淇淹．淦 淇涸．涅 淦涵．涅 涵淦．涅 涵淇．淆

旅行 楽天トラベル 淦涵．渊 淇淦．淇 淦淹．渕 淦渕．涸 淇涅．濤 淇淆．渊

レジャーイベント 劇団四季 東京ディズニーリゾート 涸渕．渊 涸淹．渊 涸淹．淦 淦涵．涅 淇淆．濤 淇淇．淹

国際航空 シンガポール航空 淦涸．濤 淦涵．渊 淦淦．淦 淦渊．淹 淦涅．濤 淇涵．濤

国内交通（長距離） スターフライヤー 高速バス 淦渕．淦 淇涵．渕 淦濤．渕 淦淹．涅 淇渊．淦 淇涅．涵

近郊鉄道 阪急電鉄 淦渊．渕 淦濤．渕 淦渊．涸 淦渕．淦 淇渊．涸 淇濤．淇

携帯電話 ＮＴＴドコモ 淇涵．淦 淇淦．淹 淇涸．淇 涵淦．淹 淇濤．淹 淇涅．涅

宅配便 ヤマト運輸 淦淇．涅 淦涵．淇 淦淦．渊 淇涸．渕 涵淆．淆 淇淦．渊

病院 済生会病院 日赤病院 淦濤．渊 淦涅．淹 淦濤．涸 淇淇．濤 淇涅．淦 涵涵．涸

介護サービス ツクイ そよ風 淦涵．淇 淇淆．涸 淦濤．淆 淦渕．淹 淇涵．涅 淇渕．渊

フィットネス ティップネス 淇涸．渕 淇涵．淇 淇淇．濤 淇渕．濤 涵涸．渕 淇濤．渕

学習塾・通信教育 公文 淇淆．濤 淇淦．涵 淇涸．濤 淇涅．渕 涵涸．涸 渊淇．淇

銀行 住信ＳＢＩネット銀行 淦涸．濤 淇淆．涵 淦渕．涸 淦淹．渕 涵涸．渕 淇渊．濤

生命保険 都道府県民共済 アフラック 淦淦．淇 淇涵．濤 淦渕．涅 淦渊．涸 淇淹．淦 淇涅．涅

損害保険 ソニー損害保険 全労済 淦渕．淆 淦濤．涅 淦渕．涅 淦濤．涅 淇涵．渕 淇淹．淹

証券 ＳＢＩ証券 松井証券 淦涅．涅 淇涵．涅 淇涸．渊 淇涸．渊 涵涵．渕 淇涅．淦

クレジットカード 楽天カード 淦涵．淆 淇淇．涵 淦淹．濤 淦涅．涅 涵淇．淆 淇涵．淹

自動車 トヨタ 淦涸．渕 淦渊．渊 淦涵．濤 淦渕．渊 淇涵．渊 淇濤．淦

コピー・プリンター キヤノン 淦濤．渕 淇淆．涵 淇涸．涸 淇涸．涸 涵淆．濤 涵淦．淦

各業界の顧客満足度１位企業

業　界 企業名
昨年度と１位が
かわった業界の
昨年度１位

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）

順位 企業名 期待指数 業界名

１ 東京ディズニーリゾート 涸渕．濤 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

２ 劇団四季 涸淹．渊 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

３ 帝国ホテル 涸濤．淇 シティホテル

４ ファンケル 淦淆．涅 通信販売（ネット通販）

５ ホテルオークラ 淦淆．濤 シティホテル

６ ホテルニューオータニ 淦淦．渊 シティホテル

７ ハイアットホテル 淦淦．淹 シティホテル

８ ヒルトンホテル 淦淇．淦 シティホテル

９ ヤマト運輸 淦涵．淇 宅配便

涅濤 シェラトン／ウェスティンホテル（スターウッド） 淦涵．涵 シティホテル

顧客期待：利用前の期待・予想

順位 企業名 品質指数 業界名

１ 東京ディズニーリゾート 涸渕．淇 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

２ 劇団四季 涸淹．淦 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

３ ファンケル 涸濤．渊 通信販売（ネット通販）

４ 帝国ホテル 淦淆．淆 シティホテル

５ ホテルオークラ 淦涸．淹 シティホテル

６ シンガポール航空 淦淦．淦 国際航空

７ アスクル 淦淦．渊 通信販売（オフィス通販）

７ ヤマト運輸 淦淦．渊 宅配便

９ アマゾン・ドット・コム 淦淦．渕 通信販売（ネット通販）

９ 宝塚 淦淦．渕 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

知覚品質：利用した際の品質評価

順位 企業名 価値指数 業界名

１ スーパーホテル 淦涸．涵 ビジネスホテル

２ アマゾン・ドット・コム 淦涸．涅 通信販売（ネット通販）

３ サイゼリヤ 淦淇．淆 飲食（レストランチェーン）

４ ＥＣカレント（ストリーム） 淦淇．涅 通信販売（ネット通販）

５ あきんどスシロー 淦涵．涅 飲食（レストランチェーン）

５ カフェ・ベローチェ 淦涵．涅 カフェ

５ 劇団四季 淦涵．涅 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

８ 都道府県民共済（全国生活協同組合連合会） 淦渊．涸 生命保険

９ ＤＨＣ 淦渊．淦 通信販売（ネット通販）

１０ シンガポール航空 淦渊．淹 国際航空

知覚価値：価格への納得感

順位 企業名 顧客満足 業界名

１ 劇団四季 涸渕．渊 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

２ 東京ディズニーリゾート 涸淹．濤 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

３ アマゾン・ドット・コム 淦淆．淦 通信販売（ネット通販）

４ ファンケル 淦涸．涸 通信販売（ネット通販）

５ 宝塚 淦涸．渊 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

６ トヨタ 淦涸．渕 自動車

７ 住信ＳＢＩネット銀行 淦涸．濤 銀行

７ シンガポール航空 淦涸．濤 国際航空

９ アスクル 淦淦．涸 通信販売（オフィス通販）

涅濤 ＥＣカレント（ストリーム） 淦淦．淦 通信販売（ネット通販）

顧客満足

順位 企業名 クチコミ指数 業界名

１ 東京ディズニーリゾート 淦涅．淇 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

２ シンガポール航空 淦涅．濤 国際航空

３ ロイヤルパークホテル 淦濤．涸 シティホテル

４ 帝国ホテル 淦濤．淦 シティホテル

５ ヒルトンホテル 淦濤．渕 シティホテル

６ ホテルオークラ 淇淆．淇 シティホテル

７ シェラトン／ウェスティンホテル（スターウッド） 淇淆．渕 シティホテル

８ ハイアットホテル 淇淆．淹 シティホテル

９ 劇団四季 淇淆．濤 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

涅濤 フォルクスワーゲン 淇淦．涅 自動車

クチコミ：他者への推奨

順位 企業名 ロイヤリティ指数 業界名

１ 楽天トラベル 淇淆．渊 旅行（ネットサイト）

２ 東京ディズニーリゾート 淇涸．涸 レジャーイベント（テーマパーク・観劇）

３ ＡＮＡ　全日本空輸 淇涸．淇 国際航空

４ ＡＮＡカード 淇涸．渕 クレジットカード

５ 一休．ｃｏｍ 淇涸．濤 旅行（ネットサイト）

６ アスクル 淇淦．淇 通信販売（オフィス通販）

７ ヤマト運輸 淇淦．渊 宅配便

８ じゃらん 淇淦．渕 旅行（ネットサイト）

９ ＪＡＬカード 淇淦．濤 クレジットカード

涅濤 楽天市場 淇淇．渊 通信販売（ネット通販）

ロイヤリティ：継続的な利用意向

（７） 第２６１９号第３種郵便物認可２０１１年（平成２３年）８月６日（土曜日）
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