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【要約】

鶏卵直売によって収益向上を図るためには、顧客のニーズを把握した直売所づくりが

大切である。顧客満足度調査は、改善すべき項目の順位付けを明確にできる手法である。

ここでは、この手法を活用して直売所の改善策を検討し、鶏卵直売の改善を図った事例

を紹介する。Ａ農家では卵とともに販売している野菜類の陳列・販売方法や、採卵鶏に

与える飼料へのこだわりといった商品情報のＰＲ方法を改善することで売上の向上に結

びつけた。

１ はじめに

近年、鶏卵を直売することにより収益向上を図ろうとする採卵鶏農家が増えている。農

業改良普及課は顧客満足度調査を直売所の顧客に対して行い、調査結果をもとに農家と直

売所の改善案を話し合うことで効果的な鶏卵直売に結びつける取組を行ってきた。今回は

この一例を紹介する。

２ 調査方法と結果の分析

顧客満足度調査は、顧客に対してアンケートを行う方法で実施した。質問項目を図１に

示した。

図１ アンケートの質問項目



アンケートは、調査者が顧客から直接聞き取りをする方

式で行った（写真１）。

質問項目のうち、顧客満足度調査に当たるＱ８とＱ９の

分析は、ネット農業あいち「技術と経営」掲載記事「鶏卵

直売所における顧客満足度調査（平成23年９月20日掲載）」

（http://www.pref.aichi.jp/nogyo-keiei/nogyo-aichi/gijutu_ke

iei/chikusan1109.pdf）と同様の方法で行った。

Ａ農家の直売所で得られた顧客満足度調査の分析結果を

図２に示した。最初に改善に取り組むべき「重要度が高い

が満足度が低い」第Ⅳ象限には、「卵以外の商品」が入り、

優先度はⅣより低いが、改善を検討すべき「重要度・満足度ともに低い」第Ⅲ象限には「店

舗のレイアウト」「商品情報」「看板・ＰＯＰ」が入った。「価格」「接客態度」は顧客の満

足度が高く、自信を持って維持していく項目となった。

図２ 顧客満足度調査の分析結果

３ 改善の取り組み

顧客満足度調査の分析結果および直売所の状況から判断して、農業改良普及課では表１

のような改善策を農家に提案した。

表１ 農業改良普及課が提案した改善策

改善項目 改善策

卵以外の商品 商品数を増やす。商品名や単価を書く。入荷日時について情報提供する。

店舗のレイアウト 商品を床に置くのではなく、手に取りやすいよう台の上に並べる。

商品情報 飼養方法や飼料に対するこだわりを店内の掲示などで情報提供する。

看板・ＰＯＰ 高齢の顧客が多いので、表示の見やすさを意識する。

写真１ 顧客へのアンケート調査



その結果、農家では改善策を参考にして、野菜をは

じめとした商品数を増やし、商品を顧客が手に取りや

すいよう台に置き、商品名や単価をはっきりと表示す

るように改善した（写真２）。さらに、採卵鶏に与え

ている飼料のこだわりや商品情報、直売所の情報など

を顧客に伝えるため、黒板や写真を使って分かりやす

く掲示するよう改善した（写真３）。

４ まとめ

直売所の改善後に農家に聞き取りしたところ、鶏卵や他

の商品の売上は増加しているということで、改善の取組が

成果として現れていた。また、直売所の運営には経営主だ

けではなく経営主の妻などの家族や従業員が大きな役割を

担っていることから、顧客満足度調査の結果が直売所関係

者間の話し合いのきっかけとなった、という声も聞かれた。

顧客満足度調査は、①顧客の重要度・満足度を把握でき、

②改善すべき項目の順位を明確化できることから、客観的

なデータをもとに関係者の間で検討するきっかけ作りに適

している。本調査は魅力的な直売所づくりの一助となると

考えられるので参考としていただきたい。
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写真２ 店舗内の机の上に品名と価格を

表示して並べられた野菜

写真３ 黒板や写真を利用した

商品情報の掲示


