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2018年 10月５日 

J.D. パワー ジャパン 

 

J.D. パワー 2018年 日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査 

＜自動車メーカー純正ナビカテゴリー＞ 
～コネクト機能普及のカギは、コンテンツ開発と音声操作性改善～ 

 

 

 CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である株式会社 J.D. パワー ジャ

パン（本社：東京都港区、代表取締役社長：山本浩二、略称：J.D. パワー）は、2018 年日本ナビゲーショ

ンシステム顧客満足度調査 SM＜自動車メーカー純正ナビカテゴリー＞（Japan Navigation Systems Customer 

Satisfaction Index StudySM – OEM -）の結果を発表した。 

 

 

◆顧客の関心を喚起するコネクト機能・サービスの開発が重要に◆ 
 

テレマティクスサービスやスマートフォン連携機能といったコネクト機能を備えたナビが年々増えている。 

今年の調査結果では、テレマティクスサービスやスマートフォン連携機能の利用が顧客満足を高めることが

わかった。業界平均の総合 CSIの 574ポイントに対して、テレマティクスサービスやスマートフォン連携機

能利用者の総合 CSIは+38もポイント上回る 612 ポイントだった。今後この分野への注力が顧客満足度向上へ

のカギとなるといえよう。 

しかし、調査結果からはコネクト機能の普及に向けた課題も浮き彫りとなった。今回の調査では、68%のナ

ビに、コネクト機能・サービスに必要な通信機器（車載通信機器 DCM、スマートフォンなど）が接続されてい

ることが確認できた。にもかかわらず、実際に通信を利用しテレマティクスサービスやスマートフォン連携

機能を使っているのは全体の 27%にとどまっており、依然としてハンズフリー電話やスマートフォンに保存さ

れた音楽データ再生だけの利用にとどまっているユーザーも多いことがわかった。 

 このような結果の背景には、顧客が利用したいと思うコネクト機能・サービスが不十分、もしくはコネク

ト機能のメリットが顧客に浸透していないといったことが考えられる。競合に対する優位性を確立するため

にも、顧客の利用意向を喚起するコネクト機能・サービスの開発や市場へのアピールに引き続き取り組んで

いくことが重要である。 

 

◆音声操作機能の性能、操作性向上は必須◆ 
 

本調査では、ナビの音声操作状況についても聴取した。実際にナビを音声（音声認識／オペレーター）で操

作していると回答した割合は全体の 13%である。しかし、車載ナビを今後も利用したいとする顧客層では「最

も利用したい操作方法は音声による操作」との回答は 26%となっており、顧客の音声操作への関心、期待は高

いといえる。 

一方で、音声操作の普及においては、性能や操作性向上が必須の課題となっている。例えば、タッチパネル

やコントロールスイッチなど従来の操作法に対する不満・不具合指摘は 30%前後だが、音声操作機能について

は機能利用者の 55%が不満・不具合を指摘している。また、音声操作利用者のうち 32%は、「音声操作を試み

る際、（性能の低さ等により）2 回に 1 回以上の割合で音声操作をあきらめてしまう」と回答している。 

音声操作への不満や不具合経験と顧客満足の相関は、タッチパネルやコントロールスイッチなど従来の操作

方法よりも強く、顧客満足度向上には、機能を「問題なく使える」水準に改善することが重要である。 

 

J.D. パワーのオートモーティブ部門 ディレクターである佐々木由至は次のようにコメントしている。 

｢ナビゲーションシステムはコネクト機能・サービスとの連携によって新しい価値を生み、車両の魅力その

ものを大きく向上させようとしている。そのために必須となる通信環境は整いつつあり、機能やサービスの

コンテンツ開発が各社の注力点となっている。その一方で高機能化するシステムをいかに容易に操作できる

かも重要な課題である。特に音声操作機能の性能や操作性向上は喫緊の課題といえる。｣ 
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《本リリースに関するお問い合わせ》 

株式会社 J.D. Power Japan コーポレート コミュニケーション  

担当：北見  TEL: 03-4570-8410  E-mail: cc-group@jdpa.com 
 

～2018年 J.D. パワー 自動車関連調査発表スケジュール～ 

■ 日本大型・小型トラック顧客満足度調査 (１月 17 日) 

■ 日本自動車セールス満足度調査 SSI（８月 23日） 

■ 日本自動車初期品質調査 IQS（８月22日） 

■ 日本自動車サービス満足度調査 CSI（８月31日） 

■ 日本新車購入意向者調査 NVIS（９月12日） 

■ 日本自動車商品魅力度調査 APEAL（９月20日） 

■ 日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査（純正ナビ：10月５日、市販ナビ：10月26日） 

■ 日本自動車耐久品質調査 VDS（10月25日） 
 

顧客満足度ランキングは下記の通りとなった。 

 

【ラグジュリーブランド】（対象 4ブランド） 

 第１位：レクサス（677ポイント） 

 全ファクターで業界平均以上評価。特に「ナビゲーション機能・性能」「操作性」で高評価。 

 第２位：ＢＭＷ（602ポイント） 第３位：アウディ（601ポイント） 

 

【量販ブランド】（対象 9ブランド） 

 第１位：トヨタ（592ポイント） 

 「ナビゲーション機能・性能」「各種機能・アプリ、サービス」の評価が特に高く「音楽や映像関  

  連機能・性能」「操作性」でも対象ブランド中最高評価。 

 第２位：フォルクスワーゲン（583ポイント） 第３位：スバル（576ポイント） 

 

 

《J.D. パワー 2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査概要》 

 

自動車メーカー純正のナビゲーションシステム（標準装備・メーカーオプションナビ、及び純正仕様の販売

店装着オプション）に関する顧客満足度を測定する調査。11回目となる本年調査は、デザイン要素やコネク

トファクターの評価も含む調査内容に刷新して実施した。 

■実施期間：2018年７月 ■調査方法：インターネット 

■調査対象：2017年４月～2018年３月に新車を購入し純正ナビゲーションシステムを装着しているユーザー 

■回答者数：ラグジュリーブランド：966サンプル、量販ブランド：6,234サンプル 

 

満足度を構成するファクターは下記の通り。 

「ナビゲーション機能・性能(23%)」「モニター(19%)」「音楽や映像関連機能・性能(18%)」「操作性

(17%)」「デザイン・質感(16%)」「各種機能・アプリ、サービス(6%)」※()内は総合満足度への影響力 

      
 

＊J.D. パワーが調査結果を公表する調査は、J.D. パワーが第三者機関として自主企画実施したものです。 

J.D. パワーでは、本調査以外にも、毎年複数の自動車関連調査の結果をリリースとして発表しています。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
【ご注意】本紙は報道用資料です。弊社の許可なく本資料に掲載されている情報や結果を広告や販促活動に

転用することを禁じます。 
 
J.D. パワーについて： 

J.D. パワー（本社：米国カリフォルニア州コスタメサ）は顧客満足（CS）に関するインサイト並びにパフォーマンス改善のためのソリュ
ーションを提供する国際的なマーケティング情報サービス企業です。1968 年に創業し、現在、北米、南米、ヨーロッパ、アジア（東
京、シンガポール、北京、上海、バンコク）に計 16 の拠点を置き、毎年、世界中で数百万人にのぼる消費者やビジネス・ユーザーを対
象に、品質や顧客満足に関する調査を実施しています。J.D. パワーは、国際的なオルタナティブ投資会社でプライベート・エクイティ企
業である XIO グループ（本社：ロンドン、創業者：Athene Li, Joseph Pacini, Murphy Qiao, Carsten Geyer）の投資先企業のひとつです。詳し
くは弊社ウェブサイト http://japan.jdpower.com をご覧ください。 

http://japan.jdpower.com/
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顧客満足度ランキング

ラグジュリーブランド
（1,000ポイント満点）

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転
用することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

J.D. パワー
2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM

＜自動車メーカー純正ナビカテゴリー＞

出典： J.D. パワー 2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM
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注） ボルボは不十分サンプルのためランキングには含まれていません。
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顧客満足度ランキング

量販ブランド
（1,000ポイント満点）
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出典： J.D. パワー 2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転
用することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

J.D. パワー
2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM

＜自動車メーカー純正ナビカテゴリー＞

パワー・サークル・

レーティングTM

注） ＭＩＮＩは不十分サンプルのためランキングには含まれていません。
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本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転
用することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

総合満足度を構成するファクター

注）各パーセント値は端数処理されているため、合計が100%にならないことがあります
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出典： J.D. パワー 2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM

J.D. パワー
2018年日本ナビゲーションシステム顧客満足度調査SM

＜自動車メーカー純正ナビカテゴリー＞


