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オーラルセッション ― 報告概要
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I. 問題提起
本稿では, NPS（Net Promoter Score）の日本人消費

者を対象とする際の適用性について検討した。究極の質問
（Ultimate Question）と呼ばれるただ一つの質問に対し
ては, 問題を解明するには単純化しすぎているとの指摘や
科学的な厳密性の面から疑問を差し挟む議論もあるが, そ
の対象企業 , 製品 , サービス, ブランドといったものの多様
な特性や対象とする種々の顧客属性 , そして個々の市場
特性を考慮するならそれは驚くものではなく, NPSの現実の
ビジネスにおける有用性を根本から否定するものではない。
本稿では, その実務上の適用性に焦点をあて, 日本市場
でどのように使われるべきかという視点から検討をおこなっ
た。

II. NPS 概念

1. 定義と算出法
NPSでは企業の顧客を3 つの顧客グループに分類し, 

各グループは明確に異なる行動パターンと態度をとり, 企
業に求める行動もそれぞれ異なっている（Reichheld, 
2011）。3 つの顧客グループは次の通りである。①推奨
者（Promoters）：0 から10 の 11 段 階 尺 度のなかから
9 点 , または10 点と答えた顧客。②中立者（Passively 
Satisfied）：0 から10の11 段階尺度のなかから7 点 , ま
たは8 点と答えた顧客。③批判者（Detractors）：0 から

10の11 段階尺度のなかから0 点から6 点をつけた顧客。
NPSはこれら3つに大別された顧客グループをもとに, （1）
の推奨者の割合から（3）の批判者の割合を差し引いて算
出されたものである。

2. 指摘される問題点
究極の質問と呼ばれる質問方法に対しては, その信頼

性や妥当性の点から疑問も投げかけられてきた。まず，ＮＰ
Ｓの信頼性と有効性に関しては実証的な研究をもとにいく
つかの疑問点があげられている。つぎに, ＮＰＳの採用と適
用にあたっての地域性 , あるいは対象となる顧客のベース
となる文化による違いが指摘されている。

III. 日本人のレスポンススタイル
調査参加者の回答における国別の傾向の違いの存在

は, これまでに多くの先行研究により示されている。Chen 
et al. （1995）, Johnson et al. （2005）, 田崎・申（2017）, 
Harzing （2006） らの研究結果から, 日本人（および東ア
ジア人）は他国の人々（とりわけ個人主義的傾向の強い
米国人）とは対照的なレスポンススタイル, すなわち与えら
れた選択肢の両端（Extreme）でなく中間（Midpoint）
を選ぶという中間回答傾向を持っていることが示されてい
る。
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IV. 新指標の検討と提案
4つの企業をケースに, それらの顧客を対象に実施した

ＮＰＳ調査の結果をグラフィカルに示すことで, ＮＰＳ測定の
利用の新たな適合方法と新指標を検討した。今回 , 分析
の対象として化粧品ブランド, 日用品メーカー , ファッション
ＥＣ, そしてクレジットカード会社のデータを用いた。それら
結果から，本論ではスコア5と6のグループを中立者とする, 
NPSをベースにした日本版改良型であるＰＳＪ（Promoter 
Score Japan）を新たな顧客推奨度測定の指標ガイドライ
ンとして提案した。

図表 1　NPSとＰＳＪ
批判者 中立者 推奨者

NPS 0 〜 6 7, 8 9, 10
PSJ 0 〜 4 5 〜 7 8 〜 10
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