
ピークエンドの法則について

ピークエンドの法則とは？
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まとめ

提唱者: ダニエル・カーネマン

定義: 出来事全体の印象を「最も感情が動いた瞬間（ピ
ーク）」と「その出来事の終わり（エンド）」の印象で
決定する法則

ピークエンドの法則はビジネスで有効

活用シーン: 顧客対応、セールストーク、サービス業、
小売業

活用法: 全体のストーリーを組み立てる、ピークテクニ
ックを使う、スペシャル感を演出する

効果: 顧客満足度を大幅に向上させ、最良の体験を提供

映画の評価

アトラクションの列

腸内視鏡検査の実験
検査時間が長い患者Bはピークの痛みが患者Aと同程度
でも、終了時の痛みが少ないため全体の印象が良いと評
価される

長時間並んでも、アトラクションが楽しいものであれば
全体の印象が良くなる

冒頭や途中が平凡でも、ラストシーンが感動的なら映画
全体の評価が良くなる

全体のストーリーを組み立てる

ピークテクニックを使う

会話の中にスペシャル感を演出する

顧客対応

セールストーク

サービス業

小売業

概要

意味

応用

方法: 「今回だけ特別に」「ここだけの話」などの特別
感を演出する

顧客サービス

プロジェクト管理

マーケティング

キャンペーンやプロモーションの効果的な終了を目指
し、顧客満足度を高める

ロイヤルカスタマー向けのエンド時サービスを差別化戦
略に組み込む

成果物の納品時にクオリティを重視し、顧客の期待を上
回る成果を提供する

成果報告･振り返り会議を通じてフィードバックを受け
取り、改善点を明確にする

カスタマーサポートの質を向上させ、問題解決に注力す
る

クレーム対応を迅速かつ丁寧に行う

ビジネスの成功を最大化するために、ピークとエンドに
重点を置く

顧客体験やプロジェクトをポジティブに終了させること
が重要

サービスや製品の最高のポイントを設計・強化する（狙
うことが重要）

顧客に感動を与える体験を提供する

終了時の印象をポジティブにする

フォローアップや感謝の取り組みを強化する

活用法: セールストークの中でピークとエンドを設定す
ることで商品の魅力を強く印象付け、顧客の購入意欲を
高める

ピーク時の最適化

経験や思い出はピーク時と終了時の感情に基づいて判断
される

ビジネスにおける顧客体験やプロジェクトの成功はピー
ク時と終了時が重要

商品パッケージの工夫やレジ袋の感謝メッセージなどで
ピークエンドの法則を活用

美容院: シャンプー後のマッサージを特別なものにする

レストラン: デザートに特注のメッセージプレートを用
意する

エンド時の最適化

重要性: 接客でのピークとエンドの印象を良くすること
で顧客満足度が向上

定義: 興味を引く技術

注意点: ピークエンドの法則の「ピーク」とは異なる

活用: 交渉時に成功率が上がる

飲食店での例: 料理やお酒のピーク時、退店時のエンド
に気を配る

発表年: 1999年

研究内容: 人間の記憶は選択的であり、全体の経験より
も特定の瞬間に焦点を当てる傾向がある

影響: ピークとエンドの印象が出来事全体の評価に大き
く左右する


