
視点 財務 顧客 内部の
ビジネスプロセス 学習と成⻑

重要成功要因
（CSF）

通販事業への集中投資
による成⻑促進

顧客満⾜／
顧客ロイヤルティーの向上

受注センターの
キャパシティー拡大

従業員のスキルと
満⾜の向上

重要業績指標
（KPI）

① 通販売上成⻑率
② 通販事業予算配分率

① 顧客満⾜度スコア
② CES(顧客努⼒指標)
③ NPS(ネット・プロモー

ター・スコア)

① サービスレベル
② エージェント1時間あたり

受注件数

① 通販エキスパート資格
取得率

② エージェント・
エンゲージメント

KPIターゲット ① 前年⽐30%以上
② 総予算の70%

① トップ2ボックス:
90%以上

②,③ 前年⽐20%向上

① 10秒以内に90%以上
② 12件以上

① 9月末までにSクラス
取得率100%

② 前年⽐10%向上

アクション・プラン ビジネス・ユニット別
ダッシュボード導入

① ,② ベンチマーキングに
よる改善活動拡大

③ ブランドイメージ向上

① ワークフォース・マネジメン
ト能⼒の向上

② 最新受注システム導入

① トレーニング強化
② 報奨・褒賞制度改善

図表6-3︓バランスト・スコアカードの策定例

戦略目標  通信販売の年間売上を業界1位にする
 通信販売市場において、顧客から最も⾼く支持される

重要目標達成指標
（KGI）

 通信販売の年間売上100億円を達成する
 通信販売の顧客ロイヤルティー指標で業界1位を獲得する

ビジョン リテール・ビジネスの市場シェアで業界トップに⽴つ
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