
サービス業における顧客満足度調査の分析

～改善活動につながるテキストマイニングの活用方法～

株式会社MS&Consulting

TRI本部 TI2部

前原 直斗



2



3



4



5



6
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①無形性・・・サービスは無形で、在庫もない。

②同時性・・・サービスが生産されたと同時に消費される、

サービスの需要と供給が同時に行われる。

③変動性・・・全ての顧客に同じサービスを提供することが困難で、

顧客によってスタッフの対応などの条件が変動する。

④消滅性・・・形に残らず、サービス終了と同時に消滅する。

サービス業の４つの特徴
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コメント分析の価値

顧客満足度向上のためにやるべきアクションに取り組む際、

実行イメージを持てないでいると中々行動に結びつきません。

過去の好事例からエッセンスを抜き出すことで、

スタッフそれぞれが自分の持ち場で実行できるイメージを持て、

取り組みの幅を広げることが可能になります。

既知のアクション 未知のアクション

重要ポイントを抽出

コメント分析 アクションを考える

×いきなりは難しい×



コメント分析のコンセプト
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コメント分析の王道パターン

10

単語（表現）頻度解析
or

共起ネットワーク

＜全体像の把握＞
どんな話題があるのか

特徴語（表現）抽出
or

対応バブル分析
or

文章分類

原文を参照

＜エッセンスの把握＞
注目すべき表現や話題は何か
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事例

投影資料のみ
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まとめ

①森（全体像）を認識した上で、木（アクション）を植える

②内容を絞ることで、具体度の高いエッセンスを抽出できる

③ゴールを明確にした分析設計が重要
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ご静聴ありがとうございました。

プレゼンテーションに関するご質問・お問い合わせ、

ならびに各種調査（顧客満足度調査、従業員満足度調査）や

分析、コンサルティングに関しても、お気軽にお問い合わせください。

お問い合わせ先 TEL：03-5649-1185

HP ：https://www.msandc.co.jp/


