
※各事業終了時の消費税率を適用させていただきます。会期、内容など一部変更の可能性もありますので、ご了承ください。※※最新の情報はJMAマネジメントスクールHPにてご確認ください。※各事業終了時の消費税率を適用させていただきます。会期、内容など一部変更の可能性もありますので、ご了承ください。※※最新の情報はJMAマネジメントスクールHPにてご確認ください。

17:00

顧客満足、CS戦略を立案、推進、成果把握ができるコア人材になるための実務知識、実践ノウハウを身につける

顧客満足度向上のための
ノウハウ習得と問題解決セミナー

2日間 JMA100272詳細は
セミナーID

28 対
象

・顧客満足度向上について取り組み
たい方
・CS推進担当部門　お客さま相談室、

カスタマーサービス部門、品質管理
部門、業務改革推進部門、経営企画
部門、営業部門、人事部門の方々

プログラム （昼食12:00～13:00）

１日目時間

２日目時間

ねらい・特徴
◆ CS推進に関わる基礎的・実務的な手法の解説とともに、CS推進

における問題を取り上げ、どのように解決していくか実例を通じて
考えていきます。

◆ 「CS体質診断」を活用し、自社CS体質の実態を把握します。

会期・開催地
会 場（東京）  2023年11月14日（火）～15日（水）

2024年  9月25日（水）～26日（木）

講  師（敬称略）

江渡 康裕　　（株）日本能率協会コンサルティング
CX・EX デザインセンター シニア・コンサルタント

参加料（税込）

日本能率協会法人会員：108,900円／1名
会員外：121,000円／1名

（注）テキスト（資料）・昼食費が含まれております。

10:00

17:00

10:00

17:00

1. 顧客満足度（CS）向上とは
（1）CS向上のねらい
（2）CS向上に必要な５つの機能
（3）CS向上のための体制

2. CS向上の拡がりと深まり
（1）NPS（Net Promoter Score）活用のポイント
（2）カスタマーエクスペリエンス（CX）とは
（3）CSとESの関係　　（4）自社らしさ、とは
■演習

（5）自社らしさ、を検討する
（6）業務品質の活用

3. CS向上の具体的な進め方
（1）お客さまの声と収集方法の一覧
（2）VOC収集の進め方とポイント
（3） CS調査の進め方とポイント（目的の明確化、分析手法、活用事例）
■演習

（4）お客さま行動プロセス分析 

4. CS向上事例
（1）BtoCの事例　　（2）BtoBの事例

5. 自社では何をすべきか、考える
■演習

（1）CS体質診断とCS経営診断
■演習

（2）当社のCS推進上の問題点と解決策…何から実施すべきか検討する

6. グループ討議
（1）メンバーディスカッション…CS推進上の課題は何か
（2）講師への質疑応答

受講者の声

・グループワークが多く、他社の話を聞いて、自社の立ち位置を理解でき、必要
な対策を具体的に立案できる様になった。
・まずはCS戦略の策定を経営陣へ働きかけようと思う。
・社員に対してCSをするメリットや効果をより深く伝えることが出来る

ようになった。CS戦略として業務に落とし込んでいく仕組みづくりを行い
たい。

お客さまの潜在的な期待を把握するための、「お客さまの声」分析のポイントと活用法を学ぶ

VOC「お客さまの声」活用セミナー
2日間 JMA100273詳細は

セミナーID

29 対
象

・メーカー、サービス業のお客さま対応、
CS推進、カスタマーサービス、コール
センター、品質管理、マーケティング、
商品開発、営業企画、経営企画等の部
門の管理者、スタッフの方々

プログラム （昼食12:30～13:30）

１日目時間

２日目時間

ねらい・特徴
◆ 「お客さまの声」から、真に期待される価値を読み解くスキルを習

得していただきます。
◆ お客様の声をさまざまな経営機能（商品開発、品質管理、営業強化

など）に活かすノウハウ、仕組み・体制づくりを理解していただきます。
◆ 具体的な改善・活用事例を紹介し、実務に役立つ「分析のポイン

ト」「効率よく活用するポイント」を押さえていただきます。
◆ 豊富な演習プログラムを通じて、CS推進担当部門など、VOC活

用に取り組む参加者同士の情報交流、人脈ネットワークづくりに
最適な場です。

<こんな方におすすめ>
・お客さまの声を単純に記録しているだけで、活用はおろか、分類すらされてない
・お客さまの声の分析方法が手探り状態で、どのように進めてよいかわからない

会期・開催地
会 場（東京）  2024年  3月  7日（木）～  8日（金）

2024年  7月11日（木）～12日（金）
2025年  3月12日（水）～13日（木）

講  師（敬称略）
渡邉　聡　（株）日本能率協会コンサルティング

CX・EXデザインセンター シニア・コンサルタント

参加料（税込）

日本能率協会法人会員：108,900円／1名
会員外：121,000円／1名

（注）テキスト（資料）費が含まれております。

10:00

17:00

10:00

17:00

入 門 編

1. 生の声の必要性と活用の現状
（1）目的から、声収集や分類、分析を考える   （2）声活用の6つの方向性と事例紹介
（3）活用不十分な企業の実態
■演習①   生の声活用レベル診断（自己チェック）

（4）声活用に必要な機能とスキル
2. 生の声の収集のポイント

（1）誰のどのような声を聞くべきか   （2）収集方法別の特徴を活かして整備する
（3）収集する声の質を高めるインタビュー＆ライティング
■演習②   インタビュー＆ライティングスキルワーク

（4）顧客洞察を深めるインタビューとその他の手法
3. 分類・整理・データベースの構築

（1）白書的な件数や比率処理だけでよいのか   （2）目的に応じた分類フレームの設計
（3）データベース構築のポイント

4. 声分析のポイント
（1）表面的に読まず、「期待」を読み取る
■演習③   期待を読み取る

（2）読み取った期待を構造的に整理する
■演習④   期待の構造化（その1）

前日のふりかえり
4. 声分析のポイント（つづき）

■演習⑤   期待の構造化（その2）
（1）期待からアイデアを導き出す
■演習⑥   アイデア創出

（2）大量の声にどう対応するのか   （3）テキストマイニングソフトの有効活用
（4）テキストマイニングソフトを活用したレポーティング

5. 生の声活用を目指す組織づくり
（1）活用不十分なパターン   （2）声に対する意識・関心を高める
（3）声をつかって顧客接点部門を改善する　（4）声活用のための組織体制と業務フロー
■演習⑦   自社の問題点の整理

（5）総合的な革新事例紹介
6. VOC活用の今後

（1）VOC活用の変化　(2)CXの重要性　(3)DX視点でのVOC　(4)ヒトがやるべきこと
7. 質疑応答とまとめ

１日目時間

２日目時間

10:00

17:00

10:00

17:00

1. 販売予測とは何かなぜ必要か
●販売予測とは何かなぜ必要か　　　　　●販売予測の企業内での位置付け
●販売予測のプロセスと枠組み

2. 販売予測の基礎知識
●予測単位と予測期間　　　　　　　　　●販売予測に必要なデータ
●データ特性を把握するための基本統計量

3. 販売予測の各種手方法の紹介
●トレンド傾向を考慮した時系列モデルの概要
●説明変数を使った因果モデルの概要　　●判断的予測法の概要

4. 販売予測に用いるExcelの基本操作
●Excel関数の使い方　　　　　　　　　 ●データ分析ツールの使い方
●予測シートの使い方

5. 実際の販売データを用いて、移動平均法や指数
平滑法などの単純な予測手法を実践する
● 移動平均法や指数平滑法とは　　　　　●Excelを使って事例を紹介
●Excelを使って演習問題を解く

■１日目のまとめ

6. 販売データに傾向や季節性がある場合の予測手法を実践する
●TCSI分離法やホルトウインターズ法とは
● 季節指数の求め方
●Excelを使って事例を紹介　　　　　　 ●Excelを使って演習問題を解く

7. Excelの予測シートを使って月次販売予測を実践
●Excelの予測シートを使って事例を紹介
●Excelの予測シートを使って演習問題を解く

8. 回帰分析などの複雑な予測手法を理解する
●回帰分析とは　　　　　　　　　　　　●グラフ機能を使った回帰分析
●Excelを使って事例を紹介 ●Excelを使って演習問題を解く

9. 人の判断を用いた予測手法の紹介
● ベイジアン・コンセンサス・モデルとは
●Excelを使って事例を紹介 ●Excelを使って演習問題を解く

■２日目のまとめ

・分析に関しての詳しい手法や企業の事例等、非常にわかりやすく自身が今後実践
していく上でのスキルを身につけることができました。（30代 女性 課長・マネ
ジャー 販売促進担当）
・入門編なので「お客様の声とは～活用まで」学べます。即実践できる内容が多い

ので、初めての方におすすめです！（50代 女性 課長・マネジャー CS・カスタマー
サービス担当）
・期待変換から導かれる仮説が人によって異なって当然という潜在的ニーズを探る

話が自分の悩みに役に立ちました。実習で手を動かすことで自分ができていない
ことがわかってよかった。（30代 女性 一般社員 リサーチ担当） 

受講者の声

※プログラム内容に関する問い合わせ先：【TEL】03（3434）1955　【e-mail】kaisou@jma.or.jp ※申込みに関する問い合わせ先：【TEL】03（3434）6271　【e-mail】seminar@jma.or.jp

これから販売予測を学びたい方や、販売予測の基本的な手順を学
びたい方へ向けた入門セミナーです。

簡単な販売予測はExcelで十分できます。
講義のみではなく、Excel関数・分析ツール・予測シートなどを繰り

返し使った演習を行うため、販売予測を体験できます。
1日目は、販売予測とは何か、なぜ必要かなど、販売予測の基礎知識

を学びます。さらに販売予測に用いるExcel関数や分析ツールなどの
基本操作を学びます。

2日目は、Excelを使って、各種予測手法の事例・演習を通して販売
予測を実践的に学びます。

プログラム （昼食12:30～13:30）

～Excelを使って～
はじめての販売予測（入門）セミナー

～基本の手順や考え方を学ぶ～2日間

31
・消費財メーカーの経営企画・営業企画・

マーケティング・商品開発などの部門に
おいて販売予測を担当されている方
・これから販売予測を学びたい方
・Excelを使って販売予測をしたいが方

法が分からない方
・販売予測の基本的な考え方や手順を学びたい方
・販売予測のモデルや分析手法について知りたい方

ねらい・特徴

講  師（敬称略）

二宮 政彦　株式会社アイ・エム・シー開發 シニアディレクター
データサイエンティスト
専門： 統計解析およびマーケティング
著書：「カオス的市場の販売予測」（共立出版）

「Excelによる販売予測入門」（日刊工業新聞社）

参加料（税込）

日本能率協会法人会員：108,900円／1名
会員外：121,000円／1名

（注）テキスト（資料）費が含まれております。

対
象

会期・開催地
会 場（東京）  2024年度  7月、11月 開催予定

NEW

◆ ファンマーケティングの理論と実践を学ぶ
◆ ファンをどのように生み出し、関係を築けば良いかを学ぶ

お客様を「ファン」に育て、継続的に利用頂くことは、長期的な売上
基盤の構築につながります。

また、育てた「ファン」がSNSで拡散することで、認知拡大の自動化
に結びつけられる可能性があるとともに、商品開発においては有効な
フィードバックをもらえる可能性もあります。

本セミナーでは、現在の商品市場おいて、有効な「ファンマーケ
ティング」の進め方を体系的に学び、即実践に向けたノウハウを習得
します。

＜このような課題をお持ちの方にお奨めします＞
・ファンマーケティングの考え方を体系的に学びたい
・ファンマーケティングを実践するためのノウハウを学びたい
・先進的な事例をインプットしたい

プログラム （昼食12:30～13:30）

BtoC商品・サービスのための
ファンマーケティング入門セミナー

～ ファンを生み出し、継続的な関係を築く ～1日

30
・これからファンマーケティングを実践

する方
・ファンマーケティングの考え方を学び

たい方

ねらい・特徴

講  師（敬称略）

高橋 　遼　株式会社トライバルメディアハウス

参加料（税込）

日本能率協会法人会員：  64,900円／1名
会員外：  77,000円／1名

（注）テキスト（資料）費が含まれております。

対
象

会期・開催地
会 場（東京）  2024年  3月12日（火）

1日時間

10:00

17:00

1. ファンマーケティング概論
●なぜ今ファンに着目すべきなのか
●ファンの定義について　　　　　　 ●ファンの持つ資産について
【学習のポイント】
・ファンに着目すべき理由とともに、ファンが持つブランドにとっての資産を理解する。
■演 習   自社にとってのファンを定義する
【学習のポイント】
・自社にとってのファンがどのような存在か、ファンの持つ資産に合わせて定義する。

2. ファンを理解するプロセス
●ファンが持つ文脈の見つけ方　　　 ●ファンを理解する方法
【学習のポイント】
・自社にとってのファンをどのように理解していくべきか、そのプロセスを習得する。
■演 習   ・自社の顧客がファンになるまでのカスタマージャーニーを設計し、ファンになる

プロセスを可視化する。
・カスタマージャーニーの設計　　　・ファンになるトリガーの可視化

【学習のポイント】
・自社の顧客がファンになるプロセスを設計し、ファンの熱量を高めるポイントを把握する。

3 - ①. ファンと価値を共創するプロセス（コミュニティ）
●コミュニティの設計 ●先進企業の事例
【学習のポイント】
・コミュニティが失敗する理由を把握し、コミュニティの設計におけるポイントを習得する。
■演 習   ・コミュニティを設計する　　　　　・自社のコミュニティを企画し、設計する

・コミュニティを設計する際の検討事項を把握し、具体的に自社で設計する際のポ
イントを習得する。

3 - ②. ファンと価値を共創するプロセス（ミートアップ）
●ミートアップの設計 ●先進企業の事例
【学習のポイント】
・ファンを招待するミートアップのポイントを理解し、ファンの熱量を高める設計の方法を習得する。
■演 習   ・ミートアップを設計する　　　　　・自社のミートアップを企画し、設計する
【学習のポイント】
・ミートアップを設計する際の検討事項を把握し、具体的に自社で設計する際のポイントを習得する。

4. まとめ
●ファンマーケティングのおさらい
●Q&Aセッション・まとめ

JMA152504詳細は
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