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調査結果報告書【概要版】
：藤沢市ホームページ現状評価調査
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株式会社プレイド STUDIOZERO事業本部
株式会社エモーションテック

藤沢市御中

注：ネット・プロモーター、ネット・プロモーター・システム、ネット・プロモーター・スコア及び、 NPSは、ベイン・アンド・カンパニー、フレッド・ライクヘルド、 NICE Systems, Inc.の登録商標又は
サービスマークです。
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● HP内のユーザー行動データを用いて
ユーザー属性・状況を解析した上で、
対象ユーザーに絞った情報配信等
（個別最適化）を行うデジタル技術

● ユーザーのHP体験指標（NPS®*注）を
用いたWebアンケート設問設計及び
回答分析等を行うデジタル技術

　

KARTE（プレイド）

EmotionTech CX（エモーションテック）

目的（藤沢市・課題感） デジタル活用（プレイド・エモーションテック）調査業務概要

目的、調査業務概要: 『藤沢市ホームページ（HP）現状評価調査』
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市HPリニューアルに向け、WebアンケートでHPの現状評価に関するユーザー（市民等）の直接的な声を収集・分析

(注) Net Promoter Score（ネットプロモータースコア）の略称。
ユーザーのHP等へのロイヤリティ（愛着・信頼度）を数値化した指標

『藤沢市HP現状評価調査』
*期間：2023年9/8-12/22

● 直接的な市民のHP体験評価の収集・分析：

従来は把握困難であった市民体験軸のHP改

善要素をデータ・ドリブンで導出

● 個別最適なアンケート配信：対象を調査対

象ユーザーに絞り、HP体験の快適性に配慮

● 全工程デジタル活用：職員リソースの省人

化、収集・分析の精度・深度の向上

● 次期・市HPリニューアルに向け、より見や
すく利用しやすいホームページ運営が求めら
れる

● HPリニューアル事業の判断材料の一つとす
るため、市HPの現状評価に関するユーザー
の直接的な声を収集・分析する

藤沢市

個別最適な情報配信機能:
調査対象ユーザー（所定条件を充足）
限定のアンケート案内を配信

市民

独自データ解析技術:
HPのロイヤリティ要因の可視化
と改善要素の分析

アンケート協力（回答送信）
＝HPの現状評価等に対する市

民の声を直接取得

分析結果をレポート化（報告）
＝HPの現状評価/改善要素を
データ・ドリブンな形で把握

専用回答フォーム
（Webページ）
で設問に回答

全工程デジタル活用（省人化）

Webアンケート

回答分析
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【調査報告書・主要項目】
客観的根拠（市民の声）に基づきHP現状評価や改
善要素を直感的・視覚的に解読できるように可視化
・NPS値分析（推奨者率-批判者率＝NPS値（%)）
　 -全体
　 -属性別（性別、年代、閲覧端末、来訪目的等）
・ユーザーの不満を解消すべき体験
    -ユーザーが不満に感じている個別ページ体験

（来訪目的、ページカテゴリーなど）
・目的達成度
　 -迷いなく目的達成できた↔辿り着けなかった

ユーザー割合（来訪目的別、ページカテゴリー
別など）

・HPへの個別要望・意見
　-どの属性のユーザーがHPにどのようなニーズを

具体的に持っているのか

調査実施要領

全工程デジタル活用：省人化されたプロセス進行にて、データ・ドリブン（客観的根拠）によるHP改善要素を導出

②調査対象・HPユーザーのみ
に対しアンケート協力依頼を表示

④独自分析によりHP内・各体験（ページ）
   に対する市民体験評価をレポート化（報告書）

③専用回答フォームにて設問に回答①設問・調査対象層設定等

市民向けWebアンケート実施期間：1ヶ月＊注
（注）アンケート期間：2023年10/10-11/10【主要・設問項目】＊計12問前後

直接的な体験評価指標＆その理由を取得
・NPS推奨度
　-身近な人への推奨意向（11段階）
・HPのユーザー体験状況
   -読みやすさ・探しやすさ、来訪目的、

欲しい情報に辿り着けたか、など
・HPへのイメージ・期待要素
・回答者属性

　-自治体との居住/在勤関係、HP閲覧端
末、年代、性別など

・HPへの個別要望・意見
　（自由記載）
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自治体HP来訪ユーザー（全体）

調査対象層に対する
アンケート協力依頼の表示

（HP内:KARTE・ポップアップ）

回答送信
（Emotiontech CX）

専用回答フォームに遷移
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Webアンケート施策（画像は一例）

【調査対象ユーザー】

発動条件1_
藤沢市HP内で
所定の行動
（3回以上のページ遷移）
を実行

発動条件2_
遷移先最終ページの
スクロール率70%以上

ポップアップウインドー表示
（アンケート専用ページへの遷移誘導）

アンケート回答（専用回答フォーム）
→最終設問のページで「送信」→回答終了
（結果はEmotionTech CXのシステムで集計・分析）

ユーザー（市民）が藤沢市HPに来訪
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調査結果サマリ（まとめ）
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（参考）報告書内容・一部紹介_（説明）NPSについて　

NPSスコア分析の説明 NPSスコア分析結果（NPS値、推奨度分布）
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（参考）報告書内容・一部紹介_影響度分析（ジャーニーマップ分析）　
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