
Text Mining Studioで実現する！　

ＶＯＣの“アイデア分析”

～　グルーピング機能を使った社内施策での活用事例　～

Text Mining Studioで実現する！　

ＶＯＣの“アイデア分析”

～　グルーピング機能を使った社内施策での活用事例　～

どうぞ、よろしくお願いいたします。

～コミニュケーションをデザインする～
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情報工房株式会社は情報工房株式会社は

「２００１年夢中への旅」「２００１年夢中への旅」

を掲げて、を掲げて、

設立設立1111周年を迎えました。周年を迎えました。
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社　　名 情報工房株式会社　Info-Works Inc.　　　http://www.jhkb.com/

住　　所 〒532-0011　　大阪市淀川区西中島 7-4-17　新大阪上野東洋ビル3F

役　　員 代表取締役社長　宮脇　　一

中辻　義則（公認会計士）

事業内容 （1） インターネットを活用した顧客の開拓・維持の企画・立案・および実施　

（2） 情報処理・提供サービス業

（3） 出版物の企画・製作・発行・販売に関する業務

（4） 市場調査の企画・設計・運営

（5） コールセンターの企画・構築・運営

（6） 労働者派遣事業

（7） 上記に伴う、研修サービス

（8） その他前各号に附帯または関連する一切の業務

主な取引先 大阪ガス、NTT西日本、小林製薬、フェリシモ、サンスター、ハウス食品、

　　　　　　　　アクアクララ、日本盛、神代、ニッタバイオラボ、シャープ労働組合、ＪＲ連合、

　　　　　Panasonic等

会社概要
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CRMCRMCRMCRMコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービス

•CRMコミュニケーションプログラム設計

•コールセンターベーシック策定

•WEBサイト診断

•ペルソナデザイン開発（VOCによる）

•システムインテグレーション

CRMCRMCRMCRMCRMCRMCRMCRMコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービスコンサルティングサービス

•CRMコミュニケーションプログラム設計

•コールセンターベーシック策定

•WEBサイト診断

•ペルソナデザイン開発（VOCによる）

•システムインテグレーション

サービス内容の体系図

当社は、CRMの市場において、７つのソリューションで「もっとお客さ

まに近づきたい企業」と、お客さまとの対話による最上の関係づく

りを目指しています。

トレーニングトレーニングトレーニングトレーニング

コーチングコーチングコーチングコーチング

•テクニカルトレーニング

•コーチング

•クオリティアセスメント

トレーニングトレーニングトレーニングトレーニングトレーニングトレーニングトレーニングトレーニング

コーチングコーチングコーチングコーチングコーチングコーチングコーチングコーチング

•テクニカルトレーニング

•コーチング

•クオリティアセスメント

システムシステムシステムシステム

サービスサービスサービスサービス

•CRM　ASPサービス

•サーバーホスティング

•WEBサイト構築

•システム開発・構築

•保守・運用

システムシステムシステムシステムシステムシステムシステムシステム

サービスサービスサービスサービスサービスサービスサービスサービス

•CRM　ASPサービス

•サーバーホスティング

•WEBサイト構築

•システム開発・構築

•保守・運用

WEBWEBWEBWEB制作制作制作制作

•デザイン

•コピーライティング

•メルマガ作成・運用

•コンテンツ企画・制作

WEBWEBWEBWEBWEBWEBWEBWEB制作制作制作制作制作制作制作制作

•デザイン

•コピーライティング

•メルマガ作成・運用

•コンテンツ企画・制作

調査調査調査調査・・・・分析分析分析分析

•定量調査・WEB調査

•テキストマイニング

•データ入力、集計、分析

•報告書作成

調査調査調査調査・・・・分析分析分析分析調査調査調査調査・・・・分析分析分析分析

•定量調査・WEB調査

•テキストマイニング

•データ入力、集計、分析

•報告書作成

プロモーションプロモーションプロモーションプロモーション

マーケティングマーケティングマーケティングマーケティング

•SEO、SEM

•リスティング広告

•アフィリエイト運用

•リターゲティング

プロモーションプロモーションプロモーションプロモーションプロモーションプロモーションプロモーションプロモーション

マーケティングマーケティングマーケティングマーケティングマーケティングマーケティングマーケティングマーケティング

•SEO、SEM

•リスティング広告

•アフィリエイト運用

•リターゲティング

戦略的戦略的戦略的戦略的

コンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンター

•コールセンター

•E-コールセンター

•CRM運用センター

戦略的戦略的戦略的戦略的戦略的戦略的戦略的戦略的

コンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンターコンタクトセンター

•コールセンター

•E-コールセンター

•CRM運用センター
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企業理念

「お客さま満足の創造を実践する」

価値観価値観

ク ラ イ ア ン ト の 満 足 と ・ ・ ・

そ の 先 の お 客 さ ま の 満 足 が ・ ・ ・

私 た ち の 満 足 。

行動規範行動規範

世 の 中 ： 「 ウ ソ 」 と 「 ズ ル 」 は 、 や め よ う

仕 事 ： お も し ろ く な き ゃ 、 仕 事 じ ゃ な い

社 内 ： 友 を 支 え よ う 、 共 に 支 え よ う

◆　「ありがとう」を創り出せる日本一の会社になる　◆

「ひと」と「ひと」・「ひと」と「企業」のつながり。

私たちのミッションは、あらゆるステージにおいて、

コミュニケーションを持続、発展させることにあります。

◆　「ありがとう」を創り出せる日本一の会社になる　◆

「ひと」と「ひと」・「ひと」と「企業」のつながり。

私たちのミッションは、あらゆるステージにおいて、

コミュニケーションを持続、発展させることにあります。
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本日の内容

★ CS向上、ES向上を目指した施策

「ありがとうキャンペーン」におけるTMSの活用事例

★ コミュニケータの対話経験によるお客さまの“見える化”が、成功

するマーケティングの原動力となる！

「ペルソナデザイン」の作成におけるTMSの活用事例
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CS向上、ES向上を目指した施策

「ありがとうキャンペーン」における

TMSの活用事例
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戦略的コンタクトセンター戦略的コンタクトセンター戦略的コンタクトセンター

戦略的コンタクトセンターのフォーメーション

当社の戦略的コンタクトセンターは、社内スタッフをクライアント

さま単位に配置し、専任で業務を行うことで、質の良いサービ

スを提供しています。

Ａ社さま

業務

Ａ社さま

業務

SV

COM

Ｂ社さま

業務

Ｂ社さま

業務

SV

COM

Ｃ社さま

業務

Ｃ社さま

業務

SV

COM

Ｄ社さま

業務

Ｄ社さま

業務

SV

COM

Ｅ社さま

業務

Ｅ社さま

業務

SV

COM

Ｆ社さま

業務

Ｆ社さま

業務

SV

COM

Ｇ社さま

業務

Ｇ社さま

業務

SV

COM

SV：スーパーバイザー（業務遂行責任者）　　COM：コミュニケータ（業務遂行者）

オペレーション部門長　※管理部門

オペレーション部門スタッフ　 ※管理部門
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オペレーション部門の取り組む施策

★ ＥＳ向上、ＣＳ向上を目指した施策はできないか？

★ コミュニケータが「にこにこ」できるようにできないだろうか？

★ ユニークなキャンペーンはできないだろうか？

オペレーション部門発での

取り組みとして

オペレーション部門発での

取り組みとして

お客さまからの

「ありがとう」の声を評価し、

最も素晴らしい「ありがとう」を

もらえたコミュニケータを

部門で表彰しよう！
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施策の概要

施策名
「ありがとう」コンテスト（2011年1月～2012年3月）

概要

★ 電話応対メモ及びメール本文の中にあるお客さまからの

「ありがとう」または感謝の表現を含む声を評価。

★ 評価軸は、「ありがとう」の質（お客さまの声の内容）と量

（全応対件数に占める「ありがとう」の声件数）の両面で

評価。

★ コンテスト実施6ヶ月で、最も評価の高い人を表彰する。

★ 表彰者は、ミュシュラン受賞のレストランに招待し、食事

をしながら他社における最高のCSを実感・体得する。
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★★

コンテスト表彰までのフローにおけるText　Mining　Studioの活用シーン

蓄積されたお客さまの声から、「ありがとう」または感謝の表現

を含む声を抽出し、評価資料を作成する工程で、Text Mining 

Studioを活用しました。

②評価資料

作成

②評価資料

作成

データデータデータデータ準備準備準備準備データデータデータデータ準備準備準備準備

対象対象対象対象対象対象対象対象VOCVOCVOCVOCVOCVOCVOCVOC抽出抽出抽出抽出抽出抽出抽出抽出

評価資料作成

③ 評価③ 評価

マネージャー

評価

★ナンバー１

スーパーバイザー

評価

★ナンバー１

④ 表彰④ 表彰

部門長

表彰者決定

決定 表彰

① VOC蓄積① VOC蓄積

お客さま対応

担当業務全般 VOC蓄積

＠＠＠＠＠＠＠＠

To:XXXX@jhkb.com

＠＠＠＠＠＠＠＠

To:XXXX@jhkb.com

お客さまの声の蓄積～表彰までの工程イメージ
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Ｔｅｘｔ　Ｍｉｎｉｎｇ　Ｓｔｕｄｉｏの活躍

Text Mining Studioのグルーピング機能を活用！

蓄積されたお客さまの声の中から、「ありがとう」

または感謝の表現を含む声を抽出するために

使用しました。

グルーピングとは・・・・

たくさんの文章を、意味的に分類する際に使用する機能で、文

章中に現れる単語と係り受けを登録することで、文章をグルー

プ分けすることができる機能。
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グルーピング機能の具体的な設定

ありがとうに通じる単語と、それぞれの点数をグループ名として

登録し、要素には、単語・係り受けの登録を行います。

チャレンジチャレンジ
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グルーピング機能の具体的な設定

カテゴリーへをクリックして、結果を表示させます。

テキストデータの出力
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アウトプット例（量的）

オペレータオペレータオペレータオペレータ別別別別

対応件数 ありがとう件数 対応件数 ありがとう件数 対応件数 ありがとう件数

A1さん 152 0 0.0% － － － 152 0 0.0%
A2さん 144 2 1.4% 3 0 0.0% 147 2 1.4%
A3さん 121 0 0.0% 14 0 0.0% 135 0 0.0%
A4さん 172 1 0.6% － － － 172 1 0.6%
A5さん 153 0 0.0% 1 0 0.0% 154 0 0.0%
A6さん 129 0 0.0% － － － 129 0 0.0%
A7さん 169 1 0.6% － － － 169 1 0.6%
A8さん 143 2 1.4% － － － 143 2 1.4%
A9さん 92 0 0.0% － － － 92 0 0.0%
A10さん 1 0 0.0% － － － 1 0 0.0%
A11さん 2 0 0.0% － － － 2 0 0.0%
A12さん 21 20 95.2% 2 2 100.0% 23 22 95.7%
センターセンターセンターセンター合計合計合計合計 1,299 26 2.0% 20 2 10.0% 1,319 28 2.1%

2012年2月集計年月：

メール

ありがとう率 ありがとう率

全体

センター名 氏名

電話

ありがとう率

A

センターセンターセンターセンター別別別別

対応件数 ありがとう件数 対応件数 ありがとう件数 対応件数 ありがとう件数

1,299 26 ★ 2.0% 20 2 10.0% 1,319 28 2.1%
808 9 1.1% 24 0 0.0% 832 9 1.1%
491 0 0.0% 102 11 ★ 10.8% 593 11 1.9%
－ － － 389 30 7.7% 389 30 ★ 7.7%
－ － － 167 8 4.8% 167 8 4.8%

2,598 35 1.3% 702 51 7.3% 3,300 86 2.6%

全体

センター名

A

B

電話 メール

ありがとう率 ありがとう率 ありがとう率

情報工房全体情報工房全体情報工房全体情報工房全体

C

D

E

出力したテキスト情報を元に、表計算ソフトを利用して集計し、

所定フォーマットに整えます。
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ありがとう度を点数化するための工夫ありがとう度を点数化するための工夫

「ありがとう度」の点数化へのチャレンジ

質的な評価を行うためのチャレンジとして、「ありがとう度」の点

数化を行いました。

出力されたテキストデータは、Text Mining Studioで設定した

グループ名がそのままタイトルとして表示され、そのグループに

含まれてる場合は、１のフラグが付きます。

ここまでできたら、横合計を出せば点数化できます。

ファイルID 行ID オペレータ 原文 ありがとう:5点 感謝:4点 おかげさま:3点

1 5 オペレーターＤさん

会員番号がわからずお問合せしました。

気持ちよい対応ありがとう、さすがだな

と思いました。おかげさまでうまくいき

ました。 5 0 3

ファイルID 行ID オペレータ 原文 ありがとう:5点 感謝:4点 おかげさま:3点

1 5 オペレーターＤさん

会員番号がわからずお問合せしました。

気持ちよい対応ありがとう、さすがだな

と思いました。おかげさまでうまくいき

ました。 1 0 1

タイトルの点数を参考に、フラグ１のデータを、点数に置き換えます。

点数化への加工方法点数化への加工方法
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アウトプット例（質的）

問合せ日 問合せ対応者 問合せ経路 お客様の声
参考ポイント

2012/2/2 情報工房OP１ メール ○○○　[担当者名]様様様様 

 

 こんにちは、［お客さま名］です。

この度はどうもありがとうありがとうありがとうありがとう  ございました。

さっそくさっそくさっそくさっそく  オンラインショップで注文することができました。

 今回の件、私が

アドレス登録に不足があり、以前使用していた携帯番号だったこ

 とが原因だったんで

 すね。

 お手数とご迷惑をおかけしました。

丁寧丁寧丁寧丁寧に対応対応対応対応してくださり大変助助助助かりかりかりかり  ました。

12

2012/2/27 情報工房OP２ メール いつもおおおお世話世話世話世話になりまして、ありがとうありがとうありがとうありがとう  ございます。

 たぶん２月に入ってからだと思うのですが、

 ［商品名］１本をネットから

申し込ませて頂いたのですが、手続き完了されてますでしょう

 か？

いつも結構早くに送って頂いてるので、確認の為問い合わせ致し

 ました。

 よろしくお願い致します。

6

2012/2/10 情報工房OP３ メール  いつもお世話になっております。

［商品名］は製造中止でしょうか？昔プレゼントでいただいてい

て使ってなかったのですが、この冬使ってみて本当に唇が潤うの

でとてもとてもとてもとても気気気気にににに入入入入りりりりました。購入しようとしましたが、検索しても

 ヒットしません。

ご連絡いただきたくお願いいたします。

3

原文は、ありがとうに関する単語を点数ごとに色分けを行い、

見やすい資料に整えます。



Copyright (c) 2012 Info-Works. 17

10.6%

16.4%

13.8%

12.0%
12.4%

0.0%

10.0%

20.0%

施策

実施前

実施後

3ヶ月

実施

6ヶ月

実施後

9ヶ月

実施後

12ヶ月

0.5%

1.3%

1.2% 1.2%

1.5%

0.0%

1.0%

2.0%

施策

実施前

実施後

3ヶ月

実施

6ヶ月

実施後

9ヶ月

実施後

12ヶ月

施策結果

「「「「ありがとうありがとうありがとうありがとう」」」」コンテストコンテストコンテストコンテスト実施前実施前実施前実施前とととと実施後実施後実施後実施後をををを比較比較比較比較するとするとするとすると、、、、電話電話電話電話・・・・メーメーメーメー

ルルルルともにともにともにともに、、、、ありがとうありがとうありがとうありがとう率率率率がががが上昇上昇上昇上昇しましたしましたしましたしました。。。。

ありがとう率　＝　「ありがとう」と言われた件数÷全応対件数×100

電話オペレーション

メールオペレーション

＠＠＠＠＠＠＠＠

To:XXXX@jhkb.com

＠＠＠＠＠＠＠＠

To:XXXX@jhkb.com
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ありがとうコンテスト評価資料作成における課題

「ありがとう」または感謝の表現を含むお客さまの声を拾い出す

ための、キーワードの辞書化と、点数化の調整が課題です。

「もっと高得点でもいいのでは？」「なぜこんなに点数が高いの？」などと感じ方が異なります。

誰にでも納得のいく点数にするためことが、今後の課題となっています。

②② 「点数化」が読み手により感じ方が異なる

いろんな表現の「ありがとう」があります。うまく拾い出せるように類義語辞書を作りが重要です。　　

　

例）　　　「ありがとう」「有難う」「アリガトウ」「サンキュウ」「おおきに」

①① 「ありがとう」の類義語辞書作りが大切

Text Mining StudioText Mining Studio

フラグが付いた「ありがとう」または感謝の表現を含むお客さまの声であっても、文章全体を読むと

感謝の声でない場合があります。最終的には、人が読むことが必要ですが、できれば人手を介せず

に抽出ができるようにしていくことが課題となっています。

③③ 人の目で読むことは必要　→　自動化へのチャレンジ

Text Mining StudioText Mining Studio
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事例紹介

コミュニケータの対話経験によるお客さまの“見える化”が、
成功するマーケティングの原動力となる！

「ペルソナデザイン」の作成におけるTMSの活用事例
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当社のペルソナデザインの実績

コンタクトセンターアワード２００９

審査員特別賞

Silver Medal

コンタクトセンターアワード２０1０

アジア・パシフィック大会
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ペルソナデザインでお客さまモデルを具現化ペルソナデザインでお客さまモデルを具現化ペルソナデザインでお客さまモデルを具現化

そもそもペルソナデザインって何？

★ お客さまの隠れたニーズや行動を

★ お客さま視点の物語として

★ 一枚のシートに凝縮した

企業が提供する製品・サービスについて、顧客視点からニーズ

をつかみ、最も重要で象徴的な『お客さまモデル』を作ることで

す。

【お客さま像】

20代の働く女性

【お客さま像】

20代の働く女性

【お客さまモデル】

大阪市内の１LDKに住

む25歳で食品会社の総

合職。帰宅はいつも21

時頃。最近スマホを買っ

て夢中になり、寝不足気

味です。

【お客さまモデル】

大阪市内の１LDKに住

む25歳で食品会社の総

合職。帰宅はいつも21

時頃。最近スマホを買っ

て夢中になり、寝不足気

味です。

★ そのセグメントを代表する

★ 最も重要なユーザーモデル

ペルソナ

デザイン

ペルソナペルソナ

デザインデザイン
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実際に活用されたペルソナデザインの代表例

会話の中から得られた、年齢や職業、

家族構成

利用するきっかけ

満足している点・不満に感じている点

赤ちゃんがおられるからこそ、感じている

ものを表現

★ お客さまの隠れたニーズや行動を

★ お客さま視点の物語として

★ 一枚のシートに凝縮した

★ そのセグメントを代表する

★ 最も重要なユーザーモデル

★ お客さまの隠れたニーズや行動を

★ お客さま視点の物語として

★ 一枚のシートに凝縮した

★ そのセグメントを代表する

★ 最も重要なユーザーモデル
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クライアントさまから、うれしいお言葉をいただきました。

「これまではいろんな人にアピールするため様々な媒体に広告を

出していたが、どうしても散漫になってしまっていた。」

「（コンタクトセンターで作ったペルソナデザインをもとに）個人の

主観に拠っていた顧客像が統一された。コミュニケーションがず

いぶんやりやすくなった。」
「日経情報ストラテジー　２００９．３　　取材」より抜粋

アクアクララ株式会社　営業企画部　後藤主任（談）

ペルソナデザインの活用ペルソナデザインの活用ペルソナデザインの活用

販売促進 商品開発 リスクマネジメント ブランディング
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ペルソナデザイン作成の一般的なアプローチ

一般的には調査会社がベースとなり、リサーチャーやコピーライ

ター、マーケッターが情報収集や分析を行いながら、ペルソナデ

ザインを作成していきます。

①　仮説を立てる
①　仮説を立てる

一からの事前情報収集

②　タイプ分け

　　情報収集

②　タイプ分け

　　情報収集

定量アンケート・観察を中心とした情報収集

③　ユーザー

タイプ 分け

③　ユーザー

タイプ 分け

リサーチャーによる分析

④　タイプ毎の

データ収集

④　タイプ毎の

データ収集

インタービューやデプスインタビュー

⑤　ものがたり付け
⑤　ものがたり付け

リサーチャーやコピーライターによるライティング

お
客

さ
ま
像

の
具

現
化

お
客

さ
ま
像

の
具

現
化
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当社が考えるペルソナデザイン

私たちのお客さまは、「誰で」「どんな人で」「一体、何を考えているの

だろう？」

対話で得た豊富なお客さま経験値対話で得た豊富なお客さま経験値

一人あたり年間１万件以上の

お客さまと対話をしている

お客さまからの不満・クレーム・

お褒めの言葉を肌で感じている

会話の中からお客さまの生活

シーンを常に思い描いている

お客さまのことや、お客さまへ自社製品・サービスを説明するお客さまのことや、お客さまへ自社製品・サービスを説明する

方法を一番良く知っているのは方法を一番良く知っているのは

コミュニケータやスーパーバイザーである。

お客さまの“見える化”のための有益な情報源お客さまのお客さまの““見える化見える化””のための有益な情報源のための有益な情報源
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当社が考えるペルソナデザイン作成のアプローチ

当社では、コンタクトセンターこそがペルソナデザインを作成す

るに相応しいと考えています。コミュニケータがペルソナデザイン

の作成から、制作発表までをすべて行います。

①　仮説を立てる
①　仮説を立てる

センター内情報の整理

②　タイプ分け

　　情報収集

②　タイプ分け

　　情報収集

コミュニケータコミュニケータコミュニケータコミュニケータの対話経験を引き出すことによる実作業

• ディスカッションを通じ、豊富なお客さま像を集める

• チーム内のメンバーからの発言による気付き

• 対話履歴の振り返りによる新たな発見

③　ユーザー

タイプ 分け

③　ユーザー

タイプ 分け

④　タイプ毎の

データ収集

④　タイプ毎の

データ収集

⑤　ものがたり付け
⑤　ものがたり付け

コミュニケータコミュニケータコミュニケータコミュニケータによるによるによるによるプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション

⑥　プレゼン

テーション

⑥　プレゼン

テーション

コミュニケータコミュニケータコミュニケータコミュニケータのワークによるライティング

お
客

さ
ま
像

の
具

現
化

お
客

さ
ま
像

の
具

現
化
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ペルソナデザイン作成までのフロー図

ペルソナデザイン作成のワークショップの工程で、Text Mining 

Studioは、コミュニケータの経験値をより多く、より多彩に引き

出すために、ヒントとなるお客さまの声を抽出するために活用を

しました。

① ワーキング

グループ発足

① ワーキング

グループ発足

オリエンテーション

担当グループ

Aチーム Bチーム Cチーム

④ プレゼン

テーション

④ プレゼン

テーション

コミュニケータによる

プレゼンテーション

ワーキング開始～プレゼンテーションまでの工程イメージ

③ ペルソナ像

作りこみ

③ ペルソナ像

作りこみ

資料作成

セッション

ログ
作成

ペルソナデザイン

完成

②ペルソナ像

アイデア出し

②ペルソナ像

アイデア出し

ヒントヒントヒントヒントヒントヒントヒントヒント

VOCVOCVOCVOCVOCVOCVOCVOC抽出抽出抽出抽出抽出抽出抽出抽出

ワーク

セッション

アイデア

経験談

アイデア

経験談

対応履

歴

対応履

歴

★★
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Ｔｅｘｔ　Ｍｉｎｉｎｇ　Ｓｔｕｄｉｏの活躍

Text Mining Studioのグルーピング機能を活用！

蓄積されたお客さまの声の中から、「お客さま

像を想起させる」の声を含む対話履歴を抽出す

るために使用しました。

お客さま像を想起させる単語、係り受けの表現をグループ登録。

例） 商品・サービスを利用するきっかけ

商品の申し込みの経緯

感じているベネフィット　　　・・・・・・・・

グルーピングを実行し、原文にフラグを付ける。

チェック表ファイル保存で、「チェックのあるもののみ」をダウンロードする。
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アウトプット例（抽出VOC）

原文を、ペルソナデザインを作成する上でヒントとなるシーン毎

に資料を整えます。

商品商品商品商品をををを利用利用利用利用するきっかけするきっかけするきっかけするきっかけ

お客様の声

ネットで検索し、オールインワンオールインワンオールインワンオールインワンなのでなのでなのでなので是非とも使ってみたいと思っています。

貴社のクリームはすっと肌に入り、さらっとするので肌肌肌肌のののの弱い私には有難いです。

商品商品商品商品のののの申申申申しししし込込込込みみみみ経緯経緯経緯経緯

お客様の声

先日到着した会報誌の広告広告広告広告でででで、、、、ログインキャンペーンの広告広告広告広告をををを見て登録を致しました。

１１月が誕生月誕生月誕生月誕生月なのでなのでなのでなのでプレゼントの１０００ポイントを使いたいです。

感感感感じているじているじているじているベネフィットベネフィットベネフィットベネフィット

お客様の声

化粧水化粧水化粧水化粧水、、、、とてもよく、母も気にいっております。

肌の状態が、どのように変わるのか、期待して使ったのですが、今まで使っていた化粧品化粧品化粧品化粧品

のののの方方方方ががががいいような気がします。
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融
合

融
合

ペルソナデザイン作成のためのお客さまの声の抽出における課題

Text Mining Studioの得意な部分、コミュニケータが得意な部

分を見極めて、受け持ち範囲を考えて使っていくことがポイント

です。

①「商品・サービス」に関する意見、

要望・不満は得意

①「商品・サービス」に関する意見、

要望・不満は得意

Text　Mining Studioの分析が得意とする

、単語頻度、係り受け頻度、述語属性な

どを用い、意見を抽出することが可能。

Text　Mining Studioの分析が得意とする

、単語頻度、係り受け頻度、述語属性な

どを用い、意見を抽出することが可能。

★商品・サービスに関するワード

� 使いやすい

� 便利だ

� 色がよい

★感想・要望不満に関するワード

� 安心する

� 早く欲しい

� 値段が高い

★商品・サービスに関するワード

� 使いやすい

� 便利だ

� 色がよい

★感想・要望不満に関するワード

� 安心する

� 早く欲しい

� 値段が高い

Ｔｅｘｔ　Ｍｉｎｉｎｇ　Ｓｔｕｄｉｏでの

ペルソナデザイン作成サポート範囲

②「人物像」「生活シーン」の表現は

抽出が困難

②「人物像」「生活シーン」の表現は

抽出が困難

理由

�文字情報として履歴に残していない

�頻度が少なく、見落としがち。

理由

�文字情報として履歴に残していない

�頻度が少なく、見落としがち。

★人物像を表すワード

� 妹が大阪にいる

� 80歳の母に送りたい

� 3年前から膝が悪い

★生活を感じるワード

� 和食が好き

� 毎朝散歩している

� 派手な服を着ている

★人物像を表すワード

� 妹が大阪にいる

� 80歳の母に送りたい

� 3年前から膝が悪い

★生活を感じるワード

� 和食が好き

� 毎朝散歩している

� 派手な服を着ている

コミュニケータによる

対話経験の範囲

よりリアルなペルソナデザイン像の作成が可能！よりリアルなペルソナデザイン像の作成が可能！よりリアルなペルソナデザイン像の作成が可能！
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最後に

ご清聴ありがとうございました。

情報工房株式会社

Business Process Reengineering部門

ディレクター　金原　雅之（かねはら　まさゆき）

Kanehara@jhkb.com


