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報道資料

2021年11⽉24⽇

株式会社インターブランドジャパン



「顧客体験価値(CX)ランキング2021」オンライン発表会を12⽉6⽇（⽉）に開催

⽇本最⼤のブランディング専⾨会社である株式会社インターブランドジャパン（東京都渋⾕区、代表取締役
社⻑兼CEO：並⽊将仁）は、顧客体験価値（CX：CustomerExperience)のランキングを発表します。本ラ
ンキングは、顧客視点でのすべての体験を通じた、ブランドの「顧客体験価値(CX)スコア」を数値化し、分
析しており、本年度で3回⽬となります。“顧客体験価値（CX)”とは「顧客視点のすべてのユーザーエクスペ
リエンス」のことであり、商品やサービスの機能や性能などの機能的価値だけでなく、そのブランドや企業
に関わるすべての体験を通じて顧客が経験する、喜びや満⾜感などの情緒的価値まで含みます。

本年度は過去2回の実績をもとに、調査時期による季節要因の平準化を図るため調査実施を年2回とし、調査
対象者数及びブランド想起者数を2倍以上に引き上げることなど、より精度を⾼めた「年間ランキング」と
してリニューアルいたします。（昨年までのランキングは、次⾴以降を参照ください）

Withコロナの１年となったこの１年の顧客の気持ちを捉えたブランドは、どのようなものであったか。本年
度の「顧客体験価値(CX)ランキング2021」はオンラインにて発表いたします。当⽇は、当社代表取締役社⻑
兼CEOの並⽊将仁より、評価⼿法および本年のランキング詳細とその傾向についてお話しさせていただき
ます。



顧客体験価値(CX)ランキング2021オンライン発表会


■⽇時 2021年12⽉6⽇（⽉）15:00〜16:00（オンライン開始予定14:45）
■会場 オンライン（全国どこからでも参加可能。ツールはWebexEventsを使⽤予定）
■内容 顧客体験価値(CX)ランキング2021発表

並⽊将仁（当社代表取締役社⻑兼CEO）
■参加⽅法 インターブランドジャパンのホームページより登録いただいた⽅に、オンライン発表会の

参加URLをお送りいたします。
参加登録サイト：
https://www.interbrandjapan.com/ja/seminar/branding_onlineseminar_20211206/
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CXスコア算出⽅法

CXスコアは、「好きなブランド」や「優れた顧客体験を提供するブランド」を直接質問した結果ではあり
ません。⼀般消費者に「顧客の気持ちや求めることを、よく理解している」「顧客の気持ちや求めることを
あまり理解していない」ブランド/企業をまず頭に思い浮かべてもらい、そのブランドについて「顧客が求
める体験価値の5要素」を具体的な項⽬に分解した21項⽬を評価してもらいます。

同様に、ブランド/企業を思い浮かべてもらい、そのブランドについて21項⽬を評価してもらい、それらの
数字からなる合成変数としてブランドのCXスコアを算出しています。















本年度の調査概要

n 調査時期：2021年6⽉、10⽉
n 調査対象者：インターネットモニター登録の18歳以上の⼀般個⼈（男⼥）
n 回答数：計10,507⼈（6⽉5,420⼈、10⽉5,087⼈）※2020年3,626⼈
n 調査⼿法：インターネットリサーチ


n 対象者属性：
性別・年齢・居住地は「国勢調査」による⼈⼝を基礎とした推計⼈⼝にあわせて割付を実施

 ＜性別＞       ＜年齢＞       ＜居住地＞         
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参考資料

CSpace顧客体験価値(CX)ランキング2020(1位〜50位)






















 *2020年は12⼈以上から想起されたブランドを対象にランキング

報道資料
https://www.interbrandjapan.com/ja/data/201111_CX2020_press.pdf
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参考資料

CSpace顧客体験価値(CX)ランキング2019(1位〜50位)





























*2019年は15⼈以上から想起されたブランドを対象にランキング

報道資料
https://www.interbrandjapan.com/ja/data/191125_CX2019_press.pdf
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CSpaceについて
CSpaceはグローバルに展開する「カスタマー・エージェンシー」です。世界的な企業に対して、経営に顧
客視点を組み込む⽀援を⾏い、Customer InspiredGrowth（＝顧客によってインスパイアされるビジネス
成⻑）をもたらしています。CSpaceのクライアントは、顧客との継続的な関係を活かしてより良い顧客体
験を⽣み出すことで、顧客にとって必要な存在であり続けます。世界で450名のスタッフを擁するCSpace
はボストンおよびロンドンに本社を置き、ニューヨーク、サンフランシスコ、メキシコシティに続く第6の
拠点として、2019年に東京でCSpaceJapanを設⽴しました。CSpaceJapanはインターブランドジャパン
グループの⼀員です。

CSpaceについての詳しい情報はhttps://cspace.com/tokyo/をご覧ください。





インターブランドについて
インターブランドは、1974 年ロンドンでの設⽴以来、40 年以上にわたり、常に世界をリードするブランデ
ィング専⾨会社として、戦略、クリエイティブ、テクノロジーの組み合わせにより、クライアントのブラン
ドとビジネス双⽅の成⻑を促進する⽀援を⾏っています。

社会環境の不確実性が増す⼀⽅で、選択肢はかつてないほど豊富となりイノベーションのスピードが加速を
続ける時代の中で、顧客の期待はビジネスよりも速く動き、価値観も変化し多様化しています。変化を続け
る⼈々のインサイトの奥に潜む真理を探求し、その想いや期待するところをいち早く捉え、期待を超える体
験を提供することを決断し、実践すること。インターブランドではこうした決断と実践のアクション
（IconicMoves™）が必要だと考えています。

インターブランドでは ISO（国際標準化機構）により世界で最初にブランドの⾦銭的価値測定における世界
標準として認められた「BrandValuation™（ブランド価値評価）」をはじめとする先端的な分析⼿法を⽤い
る戦略チームと、数多くの受賞歴と⾼い創造性を持つクリエイティブチームが⼀つのチームとなり、分析か
ら戦略構築、クリエイティブ開発、社内外エンゲージメント、そしてブランドを経営指標に取り⼊れ組織⾰
新を実現するサポートまで、全ての流れを⾃社のリソースで完結しプロジェクトを推進します。

インターブランドジャパンについて

インターブランドジャパンは、ロンドン、ニューヨークに次ぐ、インターブランド第 3 の拠点として、
1983 年に東京で設⽴されました。「カスタマー・エージェンシー」として、オンラインコミュニティ運営、
顧客との共創ワークショップなどを通じて経営に顧客視点を組み込む⽀援をグローバルで展開しているグル
ープ会社CSpace（本社：ボストンおよびロンドン、国内拠点：東京都渋⾕区）とともに、⽇系企業、外資
系企業、政府・官公庁など様々な組織・団体に対し、トータルなブランディングサービスを提供しています。
インターブランドジャパンについての詳しい情報はhttps://www.interbrandjapan.comをご覧ください。
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お問い合わせ
株式会社インターブランドジャパン 担当：中村正道、⼭室元史、岡本カヨ、齋藤⿇菜美

Tel:03-5448-1200 Fax:03-5448-1052 e-mail:ibj-pr@interbrand.com


LinkedIn(https://www.linkedin.com/company/interbrand-japan/)

Twitter(https://twitter.com/InterbrandJapan)

Facebook(https://www.facebook.com/interbrandtokyo/)

Instagram(https://www.instagram.com/interbrand_japan/)




