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サービスの評価を測定 
分析事例の紹介
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サービスや製品の評価
•サービスや製品を評価する指標 
•顧客満足度調査 
• NPS®（Net Promoter Score） 

• NPSとは？ 
•設問「本サービスを友人・知人に勧めます
か？」
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NPS®とは
•アンケート調査にて「あなたはこの会社(あるいはブ
ランド，商品等)をどの程度，友人や知人に薦めたい
と思いますか？」という推奨度に関する質問をし，回
答者に0~10までの11段階で回答してもらう調査方法 

• NPS = 推奨者の割合 - 批判者の割合 
•推奨度が0～6の回答者を「批判者」，推奨度が7また
は8の回答者を「中立者」，推奨度が9または10の回
答者を「推奨者」と分類する 

• 注意：Net Promoter®およびNPS®は，ベイン・アンド・カンパニー，フレッド・ライクヘルド，ナイス・システムズ
（旧サトメトリックス・システムズ）の登録商標
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某オンライン学習 
サービスの例
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まずはExcelで簡単な分析
•abandon.csv 

• Comma Separated Values → Excelのデータ
に 

•そのままExcelで開くと「文字化け」する 

•対処法 
•「新規作成」したシートに「インポート」する 

•Macの人は，Numbers 経由で Excel のデータ
ファイルを作成する，という方法が簡単

5



Copyright © Jun Iio

abandon.xlsx
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まずは簡単な解析を
•テーブル化する 
•「挿入」→「テーブル」 →「テーブル」
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ピボットテーブル
•ピボットテーブルで集計する 
•「挿入」→「テーブル」 
 →「ピボットテーブル」 

• answer, title, user_id を図のように配置
する
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ピボットテーブル
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ピボットテーブル・フィールド
•「ピボットテー
ブル分析」→
「アクティブな
フィールド」→
「フィールドの
設定」 
•「個数」に変
更する
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質問のフィルタリング
•行ラベルのフィルタを使う 
•「本サービスを友人・知人に勧める可能性
はどれくらいありますか？０～10点で点数
を付けてください。」のみを選択
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フィルタリング結果
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ピボットグラフ
•「挿入」→「ピボットグラフ」
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NPSの計算
•以下の式で，NPSが計算できるはず 
• =((K5＋L5)-SUM(B5:H5))/M5 
•やってみよう
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NPSの問題点

15出所：https://note.nttcoms.com/n/n351cfb11618e



Copyright © Jun Iio

海外の状況

16出所：https://note.nttcoms.com/n/n351cfb11618e
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Discussion
•なぜこんなことになるのか？ 
• NPS = (9,10を付けた人の割合) -  
                     (0～6を付けた人の割合)
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日本版NPS
•PSJ (Promoter Score Japan) 

•早稲田大学大学院 木村達也教授による 
•以下で計算する 

• 批判者：0～4 
中立者：5～7 
推奨者：8～10 

•計算してみよう 
• =(SUM(J5:L5)-SUM(B5:F5))/M5
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SMILE project の例
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「にこP」（SMILE project）
•「日（に）本語を話さない高（こ）校生と
交流しようプ（P）ロジェクト」 

• Student Meets Internationally through 
Language Education project 

•企画自体は，2019年度から（コロナ禍前） 
•オンライン会議ツールを使った異文化交流
教育を高校に普及させる
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• https://kotoba-kobo.jp/ 
•WILL:  
Workshop  
Initiatives for  
Language  
Learning

一社）ことばのまなび工房
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にこPの概要
•海外の学校と日本の学校との協同授業を中心
に，準備から振り返りまでを行うプロジェクト 

•プロジェクトコーディネーターが両校のマッチ
ングや会議のアレンジをはじめ，サポート 

•一連の活動を行う先生方を，ことばのまなび工
房の開発した教材・マテリアル，準備・振り返
り・評価のシステム（カリキュラム），生徒と
先生を繋ぐICTプログラムを用いて支援
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モデルプラン
•導入～準備～実施～省察 
•準備：英語のスキル，機器操作，内容検討 
•実施：3回の交流（バリエーションあり）
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全体の概念図
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海外対象国
•時差±2時間以内 
•リアルタイムでの交流をやりやすくするため 

•（可能な限り）English native ではない国 
•グローバル言語としての英語活用の体験 

• 「リンガ-フランカ」（lingua franca） 
•東アジア～東南アジア各国が望ましい 
•これまでの実績： 
台湾，タイ，インドネシア，マレーシア
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海外対象国
•2022年実績（一部，予定を含む） 
•台湾，タイ，マレーシア，インドネシア，
カザフスタン
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アドバイザリーボード
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COVID-19の影響
•逆風 
•海外を訪問して協力校開拓ができない 

•順風 
•皆がオンラインミーティングに慣れた！ 
•海外を訪問できないので，異文化交流の手
段が限られる（にこPに注目が集まる）
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Dialogbook
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Dialogbookの特徴
•利便性 

•シンプルで使いやすいシステム 

•独立性 
• SNS等の外部システムとの 
連携なし 

•個人情報流出の危険なし 

•一体性 
•相手校と共有するミーティング情報，学習履歴の記
録・保存など，ワンストップで利用可能
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Dialogbook（生徒画面）
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Dialogbook（先生画面）
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実践実績
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実施実績（2022年度）

34
500人以上の児童・生徒・学生が参加！
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実践の様子
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実践事例
•中大 iTL🇯🇵 x KMITL🇹🇭 
https://twitter.com/ChuoU_iTL/
status/1461517805308633088
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SMILE project のアドバンテージ

•Dialogbookから「自校生徒（学生）の学
習データを先生がダウンロード可能」 
•ただし，現在の実装ではExcelファイルで
ダウンロードできるのはルーブリックのス
コアのみ 

•全てのデータはJSON形式でダウンロード
できるようにはなっている
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• Google formsでアンケート作成 
•各国の参加者（先生，教員）に配布 
•児童・生徒・学生に記入を依頼

アンケートの実施
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設問
1. What is your affiliation? 
2. Are you a teacher or a student? 
3. Do you recommend this program to your 

friends and/or colleagues? 
4. Let us know the reason for your 

evaluation in the previous question. (It is 
okay to write your opinion in your local 
language.)(optional)
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ちょっとしたTips
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集計（方法は先ほどと同様）
•途中経過の状況
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日本と海外の分け方
•ヒント： 
affiliationの末尾に (JP) などの表記が！ 

• C列を追加し，下記の式を入れると…… 
• = IF ( RIGHT(B2,4) = “(JP)”,  
　　　　“日本”, “海外” )  

•ピボットテーブルで，日本，海外別にクロ
ス集計すればよい
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これからすべきこと
•自由回答のテキスト分析 
• NPS評価値との関連を中心に 
•評価を下げた原因は何か 

• NPSの取り扱い 
•定期的に実施し比較していくことに意義 
•一喜一憂するものではない
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まとめ
•NPSという評価手法を紹介した 
•日本と海外の違いについて触れた 

•実際のサービス事例に適用して分析をして
みた 

•実際のマーケティングや製品・サービスの
向上には，もう少し深掘りした分析が必要
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