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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。 

    

■スーパーマーケット              

～「オーケー」が７年連続の顧客満足１位～ 
 

スーパーマーケットは「オーケー」が７年連続で顧客満足１位となりました。顧客満足のほか、顧客期待、

知覚品質、知覚価値、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位の「コストコ」は今回より

正規調査対象となりましたが顧客期待、知覚品質、推奨意向、ロイヤルティでも２位となっています。 

 

       ＜ ２０１７年度 スーパーマーケット 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 
70.7 

オーケー 

71.9 

オーケー 

77.1 

オーケー 

78.3 

オーケー 

67.8 

ヤオコー 

75.5 

オーケー 

2 
コストコ コストコ 万代 

73.8 

コストコ コストコ コストコ 

3 
ヤオコー ヤオコー トライアル 

72.1 

万代 オーケー ドン・キホーテ 

4 
万代 ライフ ベイシア 

71.6 

トライアル/ 

ヤオコー 

（同点4位） 

ライフ トライアル 

5 
コープこうべ/ 

ライフ 

（同点5位） 

万代 ヤオコー 万代 万代 

6 
東急ストア コストコ 

70.9 

ベイシア ベイシア/ 

ヨークベニマル 

（同点6位） 

ヤオコー 

7 
ヨークベニマル ヨークベニマル ライフ 

70.2 

ドン・キホーテ イオン 

8 
ベイシア コープこうべ/ 

コープさっぽろ 

（同点8位） 

ドン・キホーテ 

69.9 

ライフ 東急ストア ヨークベニマル 

9 
コープさっぽろ/ 

東急ストア 

（同点9位） 

西友 

69.1 

ヨークベニマル コープこうべ ベイシア 

10 
ベイシア 東急ストア 

68.9 

平和堂/ 

東急ストア 

（同点10位） 

イオン ライフ 

11 
平和堂 イオン ヨークベニマル 平和堂 ゆめタウン 

12 
イトーヨーカドー サミット/ 

平和堂 

（同点12位） 

カスミ 

68.8 

イオン ゆめタウン コープさっぽろ 

13 
サミット サミット 

68.1 

ゆめタウン サミット コープこうべ 
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スーパーマーケットは業種内のスコアの幅が前年度に比べ小さくなりました。１位企業のスコアも上昇して

いますが、最下位企業のスコアもより上昇しており、業種全体の顧客満足スコアが高まっていることがわかり

ます。 

＜スーパーマーケット ２０１７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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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

2017年度スーパーマーケット 業種評価の幅

オーケー

2017年度スーパーマーケット 業種中央値

白抜きの数値は

オーケーが業種1位となった項目
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2013年度

(26企業・ブランド）

2014年度

(26企業・ブランド）

2015年度

(28企業・ブランド）

2016年度

(26企業・ブランド）

2017年度
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オーケー

コストコ

万代

トライアル

ヤオコー

中央値

 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計26企業・ブランド  

アピタ、イオン、イズミヤ、イトーヨーカドー、オーケー、カスミ、 

コープこうべ、コープさっぽろ、コストコ、サミット、西友、ダイエー、東急ストア、 

トライアル、ドン・キホーテ、バロー、ピアゴ、ベイシア、平和堂、マックスバリュ、 

マルエツ、万代、ヤオコー、ゆめタウン、ヨークベニマル、ライフ 
※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計1企業・ブランド 

成城石井 
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■生活用品店/ホームセンター                 

～「無印良品」が２年連続の顧客満足１位～ 
 

生活用品店/ホームセンターは「無印良品」が２年連続の顧客満足１位となりました。顧客満足のほかロイヤ

ルティでも１位になり、顧客期待、知覚品質、推奨意向では２位と高い評価を得ています。顧客満足２位は「東

急ハンズ」で、顧客期待、知覚品質、推奨意向では１位となっています。 

 

＜２０１７年度 生活用品店/ホームセンター ６指標順位（中央値まで）＞ 
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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

2017年度生活用品店／ホームセンター 業種評価の幅

無印良品

2017年度生活用品店／ホームセンター 業種中央値

白抜きの数値は

無印良品が業種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 
73.5 

東急ハンズ 

73.1 

東急ハンズ 

72.3 

Seria 

74.4 

無印良品 

69.9 

東急ハンズ 

66.8 

 

カインズ/ 

無印良品 

（同点1位） 

2 
無印良品 無印良品 Can☆Do 

73.2 

東急ハンズ 無印良品 

3 
LoFt LoFt カインズ 

73.0 

Seria LoFt Seria 

4 
カインズ Seria 無印良品 

71.9 

カインズ Seria DCMホーマック 

5 
Seria カインズ DAISO 

70.0 

Can☆Do/ 

DAISO 

（同点5位） 

カインズ 東急ハンズ 

6 
DCMホーマック ナフコ 東急ハンズ DCMホーマック DAISO 

[評価の幅に含まれる調査・指数化対象（50音順）]：計12企業・ブランド 
カインズ、Can☆Do、ケーヨー、コーナン、コメリ、Seria、DAISO、 
DCMホーマック、東急ハンズ、ナフコ、無印良品（MUJI）、LoFt 



 

 8 2017 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 

生活用品店/ホームセンターは全体として緩やかにスコアが上昇傾向にあります。「Seria」のスコアは

ほぼ変動がないものの、上位では「東急ハンズ」「カインズ」「Can☆Do」「DAISO」のスコアが前年度に

比べ上昇しています。 

 

＜生活用品店/ホームセンター ２０１７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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■各種専門店                   

～「IKEA」「ニトリ」が顧客満足同点１位～ 
 

各種専門店は「IKEA」「ニトリ」が同点で顧客満足１位となりました。「IKEA」は顧客満足のほか、顧客期待、

知覚価値、推奨意向も１位となり高い評価を得ています。「ニトリ」は知覚品質、ロイヤルティも１位となり高

評価となっています。 

 

＜２０１７度 各種専門店 ６指標順位（中央値まで）＞ 
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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

2017年度各種専門店 業種評価の幅

IKEA

ニトリ

2017年度各種専門店 業種中央値

白抜きの数値は

該当企業・ブランドが業種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 
69.1 

IKEA 

69.6 

ニトリ 

71.8 

IKEA 

73.8 

IKEA/ 

ニトリ 

（同点１位） 

70.2 

IKEA 

68.9 

ニトリ 

2 
オートバックス IKEA ニトリ ニトリ IKEA 

3 
ニトリ オートバックス イエローハット 

70.2 

オートバックス ゼビオ オートバックス 

4 
ゼビオ ゼビオ オートバックス 

69.1 

ゼビオ オートバックス ゼビオ 

［評価・順位に含まれる調査・指数化対象（50音順）］計8企業・ブランド 

アルペン、イエローハット、IKEA、オートバックス、GEO、ゼビオ、TSUTAYA、ニトリ 
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各種専門店は、前年度と比べ顧客満足のスコアが業種全体で上昇しています。また中央値の上昇率

に対して下位企業のスコアがより高い上昇率となっていることから中央値付近に企業が集中している

ことがわかります。 

＜各種専門店 ２０１７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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■エンタテインメント                   

～「宝塚歌劇団」が２年連続顧客満足１位～ 
 

エンタテインメントは「宝塚歌劇団」が２年連続の顧客満足１位となりました。「宝塚歌劇団」は知覚価値で

も２年連続の１位となっています。顧客満足２位の「劇団四季」は顧客期待、知覚品質、推奨意向、ロイヤル

ティの４指標で１位となっています。「宝塚歌劇団」と「劇団四季」がすべての指標で２位までを占める結果と

なりました。続く顧客満足３位の「東京ディズニーリゾート」は全６指標で３位となりました。 

 

＜２０１７年度 エンタテインメント ６指標順位（中央値まで）＞ 
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84.0 

87.2 

80.5 
78.3 
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74.9 
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74.1 

69.9 
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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

2017年度エンタテインメント 業種評価の幅

宝塚歌劇団

2017年度エンタテインメント 業種中央値

白抜きの数値は

宝塚歌劇団が業種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 
86.6 

劇団四季 

85.4 

劇団四季 

84.0 

宝塚歌劇団 

87.2 

宝塚歌劇団 

81.4 

劇団四季 

78.7 

劇団四季 

2 
宝塚歌劇団 宝塚歌劇団 劇団四季 

86.8 

劇団四季 宝塚歌劇団 宝塚歌劇団 

3 東京ディズニー

リゾート 

東京ディズニー

リゾート 

東京ディズニー

リゾート 

77.1 

東京ディズニー

リゾート 

東京ディズニー

リゾート 

東京ディズニー

リゾート 

［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 

劇団四季、宝塚歌劇団、東京ディズニーリゾート、東京ドームシティ（アトラクションズ、ラクーア） 

ナガシマリゾート、ユニバーサル・スタジオ・ジャパン 
※順位、評価の幅に含まれない参考としての調査対象：計1企業・ブランド 

ハウステンボス 
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今年度のエンタテインメントは前年度と似た傾向で、１位の「宝塚歌劇団」と２位の「劇団四季」が突出し

て高く、かつ僅差となっています。  

 

＜エンタテインメント ２０１７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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■宅配便                    

～「ヤマト運輸」が９年連続全指標１位～ 
 

宅配便は「ヤマト運輸」が顧客満足含む全指標で１位となりました。９年連続で全指標が１位という結果と

なりました。顧客満足２位の「日本郵便」は顧客期待、知覚品質、推奨意向、ロイヤルティでも２位となり高

い評価を得ています。 

 

＜２０１７年度 宅配便 ６指標順位（上位２位まで）＞ 
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2017年度宅配便 業種評価の幅

ヤマト運輸

2017年度宅配便 業種中央値

白抜きの数値は

ヤマト運輸が業種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 
78.1 

ヤマト運輸 

77.9 

ヤマト運輸 

72.6 

ヤマト運輸 

77.9 

ヤマト運輸  

73.0 

ヤマト運輸 

75.8 

ヤマト運輸 

2 
 

日本郵便 

 

日本郵便 

 

西濃運輸 

73.7 

日本郵便 

 

日本郵便 

 

日本郵便 

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 

佐川急便、西濃運輸、日本郵便、福山通運、ヤマト運輸 
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宅配便の顧客満足の業種スコア幅は前年度と比べ小さくなっています。また中央値付近に下位企業が集中し

ていることがわかります。 

 

＜宅配便 ２０１７年度顧客満足上位２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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