
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「紙」の「魚」と書いて「しみ」と読み

ます。古い本を開いたとき、ページの上

をちょこちょこ動く銀色の小さな虫が紙

魚です。全体が小さいウロコで覆われて

いるので魚のようにも見えますが、もと

もとは落ち葉の下などに生息して腐食物

を食べる森のお掃除屋さんでした。かな

り原始的な昆虫ですが、夏の季語ですよ。 

【集客力のある商業施設へ変貌】 

ファッションビルを運営する丸井の「売らない店」戦略が注目を集めています。ネッ

ト販売の拡充やシェアリングの普及に伴い、かつて９割を占めていた小売店舗を飲食

店やサービスを提供する店舗にシフトしています。消費者の「モノからコトへ」の志

向変化を捉え、米国 Apple 社などの体験型ショールームを誘致し、売り上げはなくて

も集客力はある商業施設への変貌を掲げています。激動の時代、大企業もまた進取の

気性に富んだかじ取りが求められているようです。 

【
約
４
０
年
ぶ
り
の
改
正
で
守
ら
れ
る
権
利
と
は
】 

 

私
た
ち
に
と
っ
て
最
も
身
近
な
法
律
が
民
法
で
し
ょ
う
。
そ
の
千

を
超
え
る
膨
大
な
条
文
を
大
き
く
２
つ
に
分
け
る
と
、
財
産
に
関

す
る
も
の
と
家
族
に
関
す
る
も
の
に
な
り
ま
す
。
前
者
は
「
財
産

法
」
、
後
者
は
「
家
族
法
」
な
ど
と
呼
ば
れ
て
い
ま
す
。
そ
し
て
、

２
０
１
８
年
７
月
に
は
高
齢
化
の
進
展
な
ど
社
会
環
境
の
変
化

に
対
応
す
る
た
め
、
約
４
０
年
ぶ
り
に
家
族
法
の
中
の
相
続
に
関

す
る
部
分
が
大
き
く
改
正
さ
れ
ま
し
た
。
具
体
的
に
は
「
配
偶
者

居
住
権
の
創
設
」
「
自
筆
証
書
遺
言
に
添
付
す
る
財
産
目
録
の
作

成
が
パ
ソ
コ
ン
で
可
能
」
「
法
務
局
で
自
筆
証
書
に
よ
る
遺
言
書

が
保
管
可
能
」
「
被
相
続
人
の
介
護
や
看
護
で
貢
献
し
た
親
族
は

金
銭
要
求
が
可
能
」
と
い
っ
た
内
容
が
主
な
改
正
点
と
な
り
ま

す
。
そ
こ
で
今
回
は
「
配
偶
者
居
住
権
」
に
つ
い
て
説
明
し
ま
す
。

例
え
ば
、
夫
を
亡
く
し
た
妻
が
い
た
と
し
ま
す
。
夫
が
亡
く
な
る

ま
で
一
緒
に
住
ん
で
い
た
自
宅
の
所
有
権
を
、
何
ら
か
の
理
由
で

そ
の
妻
が
相
続
し
な
か
っ
た
と
し
て 

も
ず
っ
と
自
宅
に
住
む
こ
と
の
で
き 

る
権
利
が
配
偶
者
居
住
権
で
す
。 

こ
れ
に
よ
っ
て
親
族
間
で
相
続
財
産 

の
分
割
協
議
で
も
め
て
い
た
と
し
て 

も
、
妻
は
自
宅
に
住
む
権
利
は
認
め 

ら
れ
て
い
る
た
め
路
頭
に
迷
う
こ
と 

は
あ
り
ま
せ
ん
。
ま
た
こ
の
配
偶
者
居
住
権
は
相
続
税
に
も
影
響

を
及
ぼ
す
こ
と
が
あ
る
の
で
事
前
に
し
っ
か
り
と
相
続
対
策
を

行
う
必
要
が
あ
る
で
し
ょ
う
。
な
お
配
偶
者
居
住
権
に
つ
い
て
は

２
０
２
０
年
４
月
１
日
以
後
に
開
始
す
る
相
続
か
ら
適
用
さ
れ

ま
す
。 

ＭＣＳ税理士法人立川事務所 

〒190-0023 

立川市柴崎町3-11-4 東京ﾛｼﾞﾃｯｸ千代田ﾋﾞﾙ 4階 

電話：042-595-7671  ＦＡＸ：042-528-6949 

http://www.mcs-office.jp mail:info@mcs-office.jp 

相続専用 HP：http://www.souzokushien110.com/ 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【「満足」よりも「勧めたい」】 

 

ある製品の売り上げがガタ落ちしたので急いで直近の顧客アンケ

ートを見直したところ、なんと８割もの人が「満足」「とても満足」

と答えていた――。まるでホラー映画のような現象が実際に起こ

っています。これは、お客さまに悪意があったわけではなく、質

問の仕方を工夫する必要があったのだと思います。 

Ａ：「あなたは、この製品（サービス）に満足しましたか？」 

Ｂ：「あなたは、この製品（サービス）を友人や同僚に勧めたいと

思いますか？」 

一見すると似たような質問で、どちらも 

顧客のニーズを問うことに変わりはあり 

ませんが、実は質問から得られる結果に 

大きな違いがあります。Ａは「顧客満足 

度」を調べるための典型的な質問で、い 

わゆる「ＣＳ」と呼ばれる手法です。対するＢは「顧客推奨度」

を調べるための質問で「ＮＰＳ（ネット・プロモーター・スコア）」

と呼ばれる手法です。ＮＰＳとは、企業やブランド（製品・サー

ビス）に対する顧客の信頼度・愛着度（顧客ロイヤルティー）を

数値化する指標のこと。測定方法はシンプルで、顧客は「勧めた

いですか？」という質問に０～10点の 11段階評価で答えます。 

９～10点は満足度も再購入率も高く、他者にも勧めたいという「推

奨者」。７～８点はそれなりに満足しているけれど他人に勧めるほ

どでもない「中立者」。０～６点は製品やサービスに不満を持って

いて、悪評を広める可能性もある「批判者」。推奨者の割合から批

判者の割合を引いた値がＮＰＳの数値となります。要するに「他

者への推奨度」を点数で評価するので、これまで数値化が難しい

とされていた、製品やサービスに対する「愛着度」を見える化で

きることが大きな特徴です。ＣＳが過去から現時点での満足度評

価なのに比べ、ＮＰＳは「勧めたいと思いますか？」という未来

の予測行動を点数化します。そのため今後の売り上げや成長率に

直結すると考えられ、近年はＮＰＳを導入する企業が増えていま

す。「顧客の言葉を信用するな」とは言いません。「顧客の本音が

拾える問いかけ」も先を読む商売のコツというわけです。 

帝
政
期
ロ
ー
マ
の
政
治

家
で
あ
る
タ
キ
ト
ゥ
ス

の
言
葉
。
目
的
を
達
成

し
た
と
き
、
ホ
ッ
と
一

安
心
し
た
と
き
こ
そ
要

注
意
。
油
断
は
禁
物
だ
。

い
か
な
る
場
合
で
も
気

を
引
き
締
め
て
い
よ

う
。 

今月の教えてキーワード：【ＣＡＳＥ】 

 
自
動
車
産
業
の
今

後
の
動
向
を
表
す

キ
ー
ワ
ー
ド
で
あ

るCon
nect

ed

（
イ

ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
接

続
）
、Aut

onom
ous

（
自
動
運
転
）
、

S
hare

d&Se
rvic

es

（
カ
ー
シ
ェ
ア
リ

ン
グ
）
、E

lect
ric

（
電
動
）
の
頭
文
字

を
と
っ
た
造
語
。 

２
０
１
６
年
の
パ

リ
モ
ー
タ
ー
シ
ョ

ー
で
ダ
イ
ム
ラ
ー

社

の

デ

ィ

エ

タ

ー
・
チ
ェ
ッ
チ
ェ
氏

が
発
表
し
た
。
環
境

問
題
や
安
全
性
向

上
、
人
口
減
少
社
会

へ
の
対
応
も
求
め

ら
れ
る
中
、
世
界
の

自
動
車
メ
ー
カ
ー

や
周
辺
機
器
企
業

は
百
年
に
一
度
の

変
革
期
に
あ
る
と

い
わ
れ
て
い
る
。 

【メモの魔力】 
------------------------------- 
「メモは生き方である」と語る前田
裕二氏の著書。メモを通じて事実を
拾い、それを転用することで新しい
アイデアが生まれ 
るとのこと。その 
方法が具体的に書 
かれています。 
「読者の役に立つ 
ように」という著 
者の情熱が伝わっ 
てくる一冊です。 


