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第10回お客さま満足度調査 報告書 

株式会社メンバーズ 
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ごあいさつ 

 弊社が毎年実施いたしますお客さま満足度調査に際しては、多くのお客さまにご協力
いただき、またたくさんのご意見を賜りまして心から御礼申し上げます。 
 弊社では“ソーシャルメディア時代をリードし顧客と共にビジネスを創造するネットビジネ
スパートナー”をスローガンに掲げ、お客さまのネットビジネス成果創出におけるパートナー
となることを目指し、サービス品質向上に取り組んでまいりました。 
 そのためにも、お客さま満足度調査の結果を活かしたサービス改善や技術力の向上を
極めて重要な経営テーマとして捉え、本調査を毎年実施しております。 

 本調査結果を全社で共有し、日々の業務に反映させる
ことはもちろん、本調査結果を踏まえた全社横断的な
サービス品質改善や社員のスキル育成研修などの施策
にも取り組んでまいります。 
 今後もお客さまのパートナーとしてご期待に応えられる
よう全社一丸となってサービスの改善に取り組んでまいり
ますので、引き続きご愛顧賜りますようよろしくお願い申し
上げます。 

2013年4月 
株式会社メンバーズ 
代表取締役 剣持忠  
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第10回お客さま満足度調査概要 

■調査対象案件 
・Webサイト運用 
・インターネット広告・プロモーション 
・Webサイト構築 
の案件種類別に実施 

■調査対象者 
 弊社とお取り引きいただいておりますお客さまの 
 ・ご担当者さま 
 ・決裁責任者さま 

■調査実施期間 
2013年2月25日～3月8日 

■回答者数と内訳 

回答者数
ご担当者さま 60名
決裁責任者さま 31名

全体 91名

運用 構築 広告
ご担当者さま 45 28 14
決裁責任者さま 21 17 7

全体 66 45 21
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エグゼクティブサマリー 

総合 
 

•総合満足度の水準は、標準的な結果であった。 

•お客さまビジネス理解について総じて高い評価をいただけた。 

•他社比較において、最も総合満足度との相関が高い項目は、「役
立つ人材がそろっているか」であった。 

•決裁責任者さまのご回答は総じてばらつきがあり、弊社に対する理
解・評価が定まっていない。 

 

Webサイト運用 
 

•満足度は総じて高い評価をいただいた。特に、計画的にWebサイト
をWebサイト運用管理できていることが満足度につながっている。 

•事業貢献度合いの評価が高い。⇒Webサイト、Facebook、スマート
フォンサイト等が、ユーザーとのコンタクトポイントとして重要性が増し
ている、ということが想定される。 

•情報提供・提案が不足しているとの評価が多い。 

 

Webサイト構築 
 

•総合的満足度との相関が高く、評価にはかつばらつきが多い。 

•Webサイト構築フェーズにおいても、情報提供・提案のニーズが高
いことから、お客さまとの柔軟な擦り合わせや最新事例の提案・実
装が可能なアジャイル型開発が満足度向上に繋がる有効な手段
の一つであると想定される。 

インターネット広告・プロモーション 
 

•売上拡大など、インターネット広告・プロモーション成果指標が明確
な面もあるが、総じて高い評価をいただけた。 

•弊社社員が常駐させていただいているお客さまの評価が特に高 
い。常駐のメリットである、コミュニケーションや対応スピードの速さが
満足いただけているポイントとして想定される。 

•情報提供・提案が不足しているとの評価が多い。 

 

弊社営業・実務担当者 
 

•弊社実務担当に対して強化することを強く期待されている知識・技
術力は上位から「最適な機能・導線・画面等のプランニング力」「ブ
ランドメッセージを表現するデザイン力」「UI/UXを実現するデザイン
設計力」であった。いずれもサイトデザインに関するものであり、デザ
イン力強化、特にUI/UXに関するノウハウ強化は必須である。 

 

今後の取り組み 
 

•情報提供・提案不足の解消と、ニーズの高まりを受け、効果検証
に関するスキル・知識を高め、提案力向上につなげる。 

•ニーズの高い、UI/UXに関するスキル・知識の向上を高め、デザイ
ン力を強化する。 

•弊社マネジメント層含め、これまで以上にコミュニケーションを計画
的に図り、お客さまとのリレーションを強化する。 
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総合満足度平均

全体傾向-総合満足度平均 

今回の調査より調査対象者を大幅に変更しているが、参考として過去調査と比較した結果、 
過去3回連続の低下から脱し、第6回に次ぐ高水準となった。 

第1回 第2回 第3回 第4回 第5回 第6回 第7回 第8回 第9回 第10回

2008年7月 2009年2月 2009年8月 2010年2月 2010年8月 2011年2月 2011年8月 2012年2月 2012年8月 2013年2月
61.5 67.8 70.3 72.0 69.4 77.1 70.8 70.0 66.5 72.3
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カテゴリ別総合満足度-Webサイト運用 

10% 67% 24%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

▼総合的にどの程度満足しておられますか 

 決裁責任者さま 

 ご担当者さま 

24% 52% 23% 2%
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満足 まあ満足 どちらともいえない やや不満 不満
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カテゴリ別総合満足度-Webサイト構築 

6% 47% 35% 6% 6%
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 決裁責任者さま 

 ご担当者さま 

20% 40% 33% 4%2%
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満足 まあ満足 どちらともいえない やや不満 不満

29% 36% 32% 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

▼総合的にどの程度満足しておられますか 

 全体 
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カテゴリ別総合満足度-インターネット広告・プロモーション 

 決裁責任者さま 

14% 43% 29% 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

 ご担当者さま 

24% 43% 24% 5% 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

満足 まあ満足 どちらともいえない やや不満 不満

29% 43% 21% 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

▼総合的にどの程度満足しておられますか 

 全体 
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お客さまの声 

Bad 
 

特集記事の制作における、構成・デザインのご提案の幅が狭かったと感
じています。 

デザイン力の向上、提案に関するアクションについては改善が見られな
いことは残念です。 

なかなかClientサイドに対しての提言というのはタイミング、内容とも難し
いものかもしれませんが、弊社の管理方に対しては忌憚なく話していただ
けると幸いです。 

新技術や改善など、提案量が少ないのが不満です。 

コミュニケーション上の問題が（お互いに）多々あり、同じことを何度も伝
えることが度重なった。 

取引外商品のご提案が少ないと感じています。もっと積極的にご提案頂
ければと存じます。 

パートナーとして半歩先をリードしていくくらいの気持ち（と中身）でお願い
します。 

「Webサイト運用」「企画のご提案」については、正直「練られている」とは
思いがたいものがあります。 

既存業務にこだわらず最先端のマーケティング技術を活用したご提案を
お願いいたします。 

保有されている（特にソーシャルメディア以外の）総合的な提案をお示し
頂きたい。 

担当者によってレベル格差が生じているように感じる。 

タスクメンバーのシステムスキル、コミュニケーション能力は長けており円
滑にプロジェクトを進めることができた。ただ、実施後のWebサイト運用面
では弊社の課題（流入数増）を解決するために多様なご提案をいただき
たい。 

 

Good 
 

他社事例については、自分たちでは調査しきれない部分もあるため、
情報収集に尽力いただき非常に助かっています。 

Facebookに関する業務は基本的にはお願いしていないにも関わらず、
自発的、かつ積極的に情報提供していただき、公式ページのエンゲー
ジメントの向上と、その流入ユーザからのEC売上獲得に貢献いただい
ており、これもまた、大変感謝しております。 

弊社課題や体制を十分に踏まえたうえで現実的なアクションを複数提
示いただき、大変助かっています。また、日常のWebサイト運用におい
ても、皆様が良いスピード感、対応内容でフォローいただき、コストをか
けて委託している以上の価値があると感じております。 

こちらからの納品スケジュールが遅れたりの対応も迅速に行っていただ
き、感謝しています。 

長いお付き合いなので、こちらの要件を理解していただけるので、大変
やりやすいです。 

ﾘｽﾃｨﾝｸﾞ勉強会を開催してもらいました。かなりためになりました。 

実績がすべてですので、よくやっていただいていると考えています。 

FacebookページWebサイト運用については、弊社マーケティングタッチ
ポイントのひとつとして活用ができていると考えています。 

現在携わっていただいている御社メンバーは常にお客さまの事を考え、
問題意識が高い。 

Webサイト運用業務に関しては、非常に満足しています。他社案件もグ
リップしていただき、弊社Web全般を管理していただき、頼りにしていま
す。 

弊社の方針・課題をよく理解してくれている。 

Webサイト運用の安定度は引き続き問題なくお任せできます。 

熱意を持つ真面目なスタッフの方が多く好感を持っています。 
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カテゴリ別考察-Webサイト運用 

1. 満足度は総じて高い評価をいただいた。特に計画的にWebサイトを運用・管理できて
いることが総合的な満足度との相関が高い。 

2. お客さまからは事業貢献度合いの高さを評価されており、総合満足との相関も高い。 

   ⇒Webサイト、Facebook、スマートフォンなどがユーザーとのコンタクトポイントとしての
重要性が増している、ことなどが想定される。 

3. 情報提供・提案が不足しているとの評価が多い。情報提供・提案に高いニーズがある
ことから、効果検証などに基づく適切な提案が高い満足度につながると想定される。 
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22%
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22%
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11%
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①運用中のWEBサイトの品質についてどの程度満足しておられますか。

②運用中のWEBサイトの貴社事業への貢献度合いについてどの程度満足しておられますか。

③運用に関わるコストパフォーマンスについてどの程度満足しておられますか。

④メンバーズのWEBサイト運用業務および運用中のWEBサイトについて総合的にどの程度満足しておられますか。
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①日々の運用を通じて、効果検証に基づく新しい提案が出来ていますか。

②今後のサイトのあり方など将来的な視点からの提案が出来ていますか。

③貴社の参考になる他社情報や技術動向等について、メンバーズから積極的に情報提供が出来ていますか。

⑤メンバーズからの情報提供・提案についてどの程度満足しておられますか。
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カテゴリ別考察-Webサイト構築 

1. 総合満足度との相関が高く、かつ満足度のばらつきが多い。 
    以下の要因が想定される。 

 お客さま内での関心度の高い/予算が大きい中・大型プロジェクトであること 
 Webサイト運用と異なりスポットでのお取引であること 

2. 構築フェーズにおける情報提供・提案のニーズが高いことから、提案～要件定義～
設計～Webサイト構築、のようなウォーターフォール型のプロジェクトよりも、Webサイト
構築フェーズにおいて柔軟にお客さまとすり合わせを行いながら開発を進めるアジャイ
ル型開発が満足度を高めると想定される。 

 

21%

21%

29%

18%

43%

46%

57%

46% 18%

32%

25%

11%

14%

4%

7%
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①構築フェーズで（当初の設計以外に）、サイトの効果を高める新たな提案が出来ていましたか。

②貴社から要望・依頼される前に、積極的に情報提供・提案が出来ていましたか。

③運用フェーズでの効果・効率を考慮した提案がありましたか。

④構築フェーズでの、メンバーズからの情報提供・提案についてどの程度満足しておられますか。
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カテゴリ別考察-インターネット広告・プロモーション 

1. 売上拡大など、インターネット広告・プロモーション成果指標が明確な面もあり、既存
のお客さまの満足度は総じて高い。 

2. 弊社社員が常駐させていただいているお客さまの評価が特に高い。常駐のメリットで
ある、コミュニケーションや対応スピードの速さが満足いただけているポイントとして読
み取れる。 

3. 情報提供・提案が不足しているとの評価が多い。 
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カテゴリ別考察-弊社営業・実務担当 

１． 弊社営業担当に関する満足度は高い傾向にあるが、総合満足度に対する相関は
低い。 

２． 弊社実務担当に対して強化することを強く期待されている知識・技術力の上位3つ
が「最適な機能・導線・画面等のプランニング力」「ブランドメッセージを表現するデ
ザイン力」「UI/UXを実現するデザイン設計力」。いずれも主にWebサイトの表側の話
であり、デザイン力強化、特にUI/UXに関するノウハウ強化は必須。 
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27%

53%

45%

38%

50%
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38%
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①WEBサイトの目的実現のための最適な機能・導線・画面等のプランニング力

②ソーシャルメディアや多デバイス化などWEBマーケティングの潮流の理解、提案力

③WEBサイト構築・運用全体のプロジェクトマネジメント、業務品質管理

④貴社内を含めたWEBサイト運用全体の業務設計・改善

⑤適切かつスピーディな制作・コーディング

⑥ネットワーク、サーバー含めたシステムの理解力と対応力

⑦クラウド活用、ソーシャル連係、多デバイス化などの最適かつスピーディな実現力

⑧貴社の企業・ブランドメッセージを的確に表現するデザイン力

⑨最適なUI、UXを実現するデザイン設計力2
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総合評価に関する考察① 

１． 総合満足度の水準は、標準的な結果であった。 

２． 顧客ビジネス理解について総じて高く評価されているが、総合満足度との相関は高く
ない。理解が浅い場合に不満足につながる衛星要因と考えられる。 

３． 「真っ先に相談する相手」として「Facebook」「Webサイト運用」では高得点を得ている
が、「多デバイス化への対応」「アプリの開発」は高まっていない。更なる実績の積み上
げが必要。 
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③以下のようなテーマについて「真っ先に相談」するとしたら、どのような会社が思い浮かびますか。

(1) WEBマーケティングのコンサルティング

(2) WEBサイトの構築

(3) WEBサイトの運用

(4) リスティング広告など、各種のネット広告の企画・運用

(5) フェイスブックを活用したマーケティング

(6) 多デバイス化への対応

(7) アプリの開発

メンバーズ 同業他社 総合広告代理店 SIベンダー その他
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総合評価に関する考察② 

１． 他社との比較において、最も総合満足度との相関が高い項目は「役立つ人材がそろ
っているか」。 

２． 最も総合満足度との相関が低い項目は「コストパフォーマンス」であった。コストを下げ
ることだけでは、高い満足度にはつながらない。 
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(1) 他社に比べて、WEBサイトの構築力が優れていると思われますか。

(2) 他社に比べて、WEBサイトの運用力が優れていると思われますか。

(3) 他社に比べて、ネット広告の企画・制作力が優れていると思われますか。

(4) 他社と比べて、ソーシャルメディアなどのWEBマーケティングに関する知見や提案力が高いと思われますか。

(5) 他社に比べて、役立つ人材が揃っていると思われますか。

(6) 他社に比べて、貴社理解力が優れていると思われますか。

(7) 他社に比べて、成果物（WEBサイトなど）が優れていると思われますか。

(8) 他社に比べて、コストパフォーマンスが優れていると思われますか。

(9) 他社に比べて、情報提供・提案力が優れていると思われますか。

(10) 他社に比べて、総合的に高い満足をご提供していますか。

そう思う まあそう思う どちらともいえない あまりそう思わない そう思わない
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今後の取り組み 

 情報提供・提案不足の解消と、ニーズの高まりを受け、 

効果検証に関するスキル・知識を高め、提案力を向上。 
 

 ニーズの高い、UI/UXに関するスキル・知識の向上を高め、 

デザイン力を強化。 
 

 弊社マネジメント層含め、これまで以上にコミュニケーションを 

計画的に図り、お客さまとのリレーションを強化。 

 

今回のお客さま満足度調査の結果を踏まえ、 

今後メンバーズでは以下の3つを重点テーマとして取り組んでまいります。 



本書に関してご不明な点等がございましたら、下記までお問い合せください。 

株式会社メンバーズ 
〒104-6037 東京都中央区晴海1丁目8番10号 
晴海アイランドトリトンスクエアオフィスタワーX 37階 
TEL03-5144-0660 FAX03-5144-0661 
 

経営企画室 お客さま満足度調査事務局 
customer@members.co.jp 


