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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。 
＊ 今年度の顧客満足中央値以上の企業・ブランド（上位５位まで）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。 

    

■家電量販店                     

～「ヨドバシカメラ」が７年連続顧客満足１位～ 
 

家電量販店は「ヨドバシカメラ」が７年連続の顧客満足１位となりました。「ヨドバシカメラ」は６指標すべ

てで前年度に引き続いての１位となっています。今年度の家電量販店は、全指標で１位「ヨドバシカメラ」、２

位「ケーズデンキ」、３位「ビックカメラ」となりました。 

 

       ＜ ２０１６年度 家電量販店 ６指標順位（中央値まで）＞ 
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2016年度家電量販店 業種評価の幅

ヨドバシカメラ

2016年度家電量販店 業種中央値

白抜きの数値は

ヨドバシカメラが業種1位となった項目

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 
71.1 

ヨドバシカメラ 

72.4 

ヨドバシカメラ 

71.8 

ヨドバシカメラ 

74.4 

ヨドバシカメラ 

69.1 

ヨドバシカメラ 

70.3 

ヨドバシカメラ 

2 
ケーズデンキ ケーズデンキ ケーズデンキ 

71.6 

ケーズデンキ ケーズデンキ ケーズデンキ 

3 
ビックカメラ ビックカメラ ビックカメラ 

71.0 

ビックカメラ ビックカメラ ビックカメラ 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計6企業・ブランド  

エディオン、ケーズデンキ、ジョーシン（上新電機）、ビックカメラ、ヤマダ電機、ヨドバシカメラ 

※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計3企業・ブランド 

コジマ、ノジマ、ベスト電器 
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家電量販店は前年度より業種の評価幅が狭まりました。中央値がグラフのやや下に位置しており、上位企業

の評価が突出していることがわかります。 

 

＜家電量販店 ２０１６年度顧客満足中央値までの推移＞

 
  

※（ ）内は調査対象企業・ブランド数を表しています。 
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■ドラッグストア                  

～「コスモス薬品」が6年連続の顧客満足１位～ 
 

ドラッグストアは「コスモス薬品（ディスカウントドラッグコスモス）」が６年連続の顧客満足１位となりま

した。顧客期待・知覚品質・知覚価値・ロイヤルティでも１位となりました。顧客満足２位は「CREATE」とな

りました。推奨意向では１位となりました。顧客満足３位は「サンドラッグ」でした。 

 

＜２０１６年度 ドラッグストア ６指標順位（中央値まで）＞ 
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2016年度ドラッグストア 業種評価の幅

コスモス薬品（ディスカウントドラッグコスモス）

2016年度ドラッグストア 業種中央値

白抜きの数値は

コスモス薬品（ディスカウントドラッグコスモス）が

業種1位となった項目

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 
69.4 

コスモス薬品 

72.5 

コスモス薬品 

75.6 

コスモス薬品 

77.2 

コスモス薬品 

68.5 

CREATE 

74.1 

コスモス薬品 

2 

CREATE/ 

サンドラッグ 

 (同点2位) 

CREATE CREATE 

76.0 

CREATE コスモス薬品 CREATE 

3 
サンドラッグ サンドラッグ 

73.9 

サンドラッグ サンドラッグ サンドラッグ 

4 
カワチ薬品 カワチ薬品 カワチ薬品 

73.1 

カワチ薬品 
welcia / 

カワチ薬品 

（同点4位） 

カワチ薬品 

5 
welcia welcia welcia 

71.3 

welcia  welcia  

[評価の幅に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計10企業・ブランド 

welcia（ウエルシア薬局）、カワチ薬品（カワチ）、 

CREATE（クリエイトエス・ディー）、ココカラファイン、 

コスモス薬品（ディスカウントドラッグコスモス）、サンドラッグ、スギ薬局、 

SEIMS（ドラッグセイムス）、ツルハドラッグ、マツモトキヨシ 
 
※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 
サツドラ、ダイコクドラッグ 
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今年度は前年度に比べ、業種のスコア幅が小さくなりました。今年度の上位企業も狭い範囲内で競

っている状況です。 

 

＜ドラッグストア ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞ 

  
※（ ）内は調査対象企業・ブランド数を表しています。 
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■サービスステーション                  

～「Shell」が初の顧客満足１位～ 
 

サービスステーションは、「Shell（昭和シェル石油）」が初の顧客満足1位となりました。「Shell」は、昨年

度と比較して、全体的に順位を上げ、知覚品質・推奨意向・ロイヤルティも1位となっています。顧客満足 2

位が「KYGNUS」で、知覚品質が１位となっています。顧客満足3位は「ENEOS」となりました。 

 

＜２０１６年度 サービスステーション ６指標順位（中央値まで）＞ 
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2016年度サービスステーション 業種評価の幅

Shell（昭和シェル石油）

2016年度サービスステーション 業種中央値

白抜きの数値は

Shell（昭和シェル石油）が業種1位となった項目

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 
67.2 

ENEOS 

69.5 

Shell 

70.4 

KYGNUS 

72.8 

Shell 

62.5 

Shell 

68.7 

Shell 

2 
Shell ENEOS Shell 

72.1 

KYGNUS ENEOS IDEMITSU 

3 
IDEMITSU IDEMITSU/ 

Mobil 

（同点3位） 

JA－SS 

71.2 

ENEOS Mobil KYGNUS 

4 
Mobil Mobil 

70.9 

Mobil KYGNUS ENEOS 

[評価の幅に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計8企業・ブランド 

IDEMITSU（出光興産）、ESSO 、ENEOS（JX日鉱日石エネルギー）、 

KYGNUS（キグナス石油）、COSMO（コスモ石油）、Shell（昭和シェル石油）、 

JA-SS（全国農業協同組合連合会）、Mobil 
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サービスステーションは、例年、業種の評価幅が狭くなっています。今年度は「Shell」が中央値程

度の評価から業種１位へとスコアを上昇させました。 

 

＜サービスステーション ２０１６年度顧客満足中央値までの推移＞ 

  
※（ ）内は調査対象企業・ブランド数を表しています。 
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■近郊鉄道                 

～「阪急電鉄」が８年連続の顧客満足１位～ 
 

近郊鉄道は「阪急電鉄」が調査開始以来８年連続の顧客満足１位となりました。また４年連続で全６指標１

位という結果になりました。顧客満足２位は「京阪電車」と「西日本鉄道」が同点で２社がランクインしまし

た。 

＜２０１６年度 近郊鉄道 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 
71.8 

阪急電鉄 

75.7 

阪急電鉄 

76.1 

阪急電鉄 

79.2 

阪急電鉄 

72.2 

阪急電鉄 

72.8 

阪急電鉄 

2 
京阪電車 京阪電車 京王電鉄 

72.3 

京阪電車/ 

西日本鉄道 

（同点２位） 

京阪電車 西日本鉄道 

3 
西日本鉄道 西日本鉄道 京阪電車/ 

京浜急行電鉄 

（同点３位） 

西日本鉄道 京王電鉄 

4 
京浜急行電鉄 京浜急行電鉄 

72.0 

京浜急行電鉄 相模鉄道 京阪電車/ 

東京メトロ 

（同点４位） 
5 

相模鉄道 東京メトロ 東京メトロ 

71.7 

京王電鉄 京王電鉄 

6 
京王電鉄 JR東日本 東急電鉄 

71.0 

東京メトロ 京浜急行電鉄 JR東日本 

7 
東京メトロ 名古屋市営地下鉄 西日本鉄道 

70.0 

相模鉄道 東京メトロ 東急電鉄/ 

名古屋市営地下鉄 

（同点７位） 
8 

東急電鉄 京王電鉄 阪神電車 

69.5 

東急電鉄 阪神電車 

9 
阪神電車 相模鉄道 相模鉄道 

69.1 

阪神電車 東急電鉄/ 

名古屋市営地下鉄 

（同点９位） 

京浜急行電鉄 

10 
都営地下鉄 東急電鉄 小田急電鉄 

68.4 

名古屋市営地下鉄 小田急電鉄/ 

近畿日本鉄道 

（同点１０位） 
11 

小田急電鉄 大阪市営地下鉄 西武鉄道 

68.2 

小田急電鉄 小田急電鉄 

12 
名古屋市営地下鉄 阪神電車 JR東日本 

67.8 

JR東日本 大阪市営地下鉄 相模鉄道 
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今年度は前年度に比べ、業種のスコア幅が大きくなりました。1位企業が突出しており他社との差が広がって

います。今年度2位以下の上位企業が狭い範囲内で競っている状況です。 

＜近郊鉄道 ２０１６年度顧客満足５位までの推移＞ 

  
※（ ）内は調査対象企業・ブランド数を表しています。 
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2016年度近郊鉄道 業種評価の幅

阪急電鉄

2016年度近郊鉄道 業種中央値

白抜きの数値は

阪急電鉄が業種1位となった項目
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西日本鉄道（西鉄：天神大牟田線など） 京阪電車

京浜急行電鉄（京急） 京王電鉄

中央値

[評価の幅に含まれる調査・指数化対象（50音順）］ 

計23企業・ブランド 

大阪市営地下鉄、小田急電鉄、近畿日本鉄道、京王電鉄、 

京成電鉄、京阪電車、京浜急行電鉄、相模鉄道、JR九州、 

JR東海、JR西日本、JR東日本、西武鉄道、東急電鉄、 

東京メトロ、東武鉄道、都営地下鉄、名古屋市営地下鉄、 

名古屋鉄道、南海電鉄、西日本鉄道、阪急電鉄、阪神電車 
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■フィットネスクラブ                    

～「カーブス」が3年連続顧客満足１位～ 
 

フィットネスクラブは「カーブス」が３年連続の顧客満足１位となりました。「カーブス」は顧客期待・知覚

品質・推奨意向・ロイヤルティでも１位とりました。顧客満足２位となった「コナミスポーツ」は知覚価値で

１位となり、残り４つの指標では２位でした。 

 

＜２０１６年度 フィットネスクラブ 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 
70.1 

カーブス 

71.8 

カーブス 

66.1 

コナミスポーツ 

70.8 

カーブス 

66.6 

カーブス 

68.2 

カーブス 

2 
コナミスポーツ コナミスポーツ ルネサンス 

69.8 

コナミスポーツ

/ルネサンス 

（同点２位） 

コナミスポーツ コナミスポーツ 

3 
ルネサンス ルネサンス ティップネス ルネサンス ルネサンス 
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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年度フィットネスクラブ 業種評価の幅

カーブス

2016年度フィットネスクラブ 業種中央値

白抜きの数値は

カーブスが業種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） 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計5企業・ブランド 

カーブス（Curves）、コナミスポーツ、セントラルスポーツ、ティップネス、ルネサンス 

※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計3企業・ブランド 

オアシス、ジョイフィット、スポーツクラブNAS 
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フィットネスクラブ業種の顧客満足のスコア幅は前年度と比べ、小さくなっています。１位企業が下がって

いることに加え、他企業が上昇しており、差別化が難しくなっているといえます。 

 

 

＜フィットネスクラブ ２０１６年度顧客満足中央値までの推移＞ 

  
※（ ）内は調査対象企業・ブランド数を表しています。 
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■電力小売                    

～「ENEOSでんき」が顧客満足１位～ 
 

電力小売自由化に伴う新規参入企業を中心に特別調査を行いました。「ENEOSでんき（JXエネルギー）」が顧

客満足１位となりました。顧客期待・知覚品質・知覚価値・ロイヤルティでも１位となりました。顧客満足２

位となった「大阪ガス」は推奨意向で１位となり、残り４つの指標では２位でした。 

 

＜２０１６年度 電力小売 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 
71.5 

ENEOSでんき 

72.6 

ENEOSでんき 

73.4 

ENEOSでんき 

75.8 

ENEOSでんき 

69.5 

大阪ガス 

71.6 

ENEOSでんき 

2 
大阪ガス 大阪ガス 大阪ガス 

73.1 

大阪ガス ENEOSでんき 大阪ガス 

3 
東京ガス 東京ガス 東京ガス 

72.0 

東京ガス 東京ガス 東京ガス 

 

    
   

 

 

 

 

 

71.5 
72.6 

73.4 

75.8 

69.4 

71.6 

69.3 69.7 69.3 

72.0 

67.6 
68.7 

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

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年度電力小売 業種評価の幅

ENEOSでんき

2016年度電力小売 業種中央値

白抜きの数値は

ENEOSでんきが業種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） 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計5企業・ブランド 

ENEOSでんき（JXエネルギー）、auでんき（KDDI）、大阪ガス、 

J:COM電力（ジェイコム）、東京ガス 

※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 

関西電力、東京電力 


