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自己紹介

株式会社エスアールエー

角 泰範（すみ やすのり）

代表リサーチャー＆モデレーター

■簡単なプロフィール

✓ 株式会社エスアールエー代表取締役社長。
✓ リサーチャーとして10年以上の経験。
✓ 定量・定性調査の企画設計から実査、分析・報告まで一貫して対応。
✓ 多変量解析などの統計的分析やモデレーターとして定性分析も対応。
✓ 年間およそ200セッションのモデレーション実績。
✓ 化粧品、自動車、食品、飲料、サプリメント、人材、IT、B2Bなど
多くの業界のあらゆる分野の調査を定量・定性問わず行ってきました。
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今回のセミナーのテーマ

顧客満足度調査って何がわかるのかわかりません。満足度って何かわからない。
実施した後の顧客満足度調査の使い方がわかりません。
分析しても示唆が出てきません。

顧客満足度調査についての理解

こんなことに困っている方いませんか？
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アジェンダ

1. 顧客満足度とは～顧客満足度の解釈の仕方～
2. 顧客満足度調査で何が明らかになるのか
3. 定量調査による設計と分析
4. 定性調査による設計と分析



Copyright ©️2024 ASMARQ Co.,Ltd. All Right Reserved.

アジェンダ

1. 顧客満足度とは～顧客満足度の解釈の仕方～
2. 顧客満足度調査で何が明らかになるのか
3. 定量調査による設計と分析
4. 定性調査による設計と分析



Copyright ©️2024 ASMARQ Co.,Ltd. All Right Reserved.

顧客満足度とは～顧客満足度の解釈の仕方～

顧客満足度とは、期待したことがどれだけ満たされているか

事前の期待 商品・サービス
期待が

満たされたか
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顧客満足度とは～顧客満足度の解釈の仕方～

満足度調査を設計する前に知るべき「期待値」

事前の期待 商品・サービス
期待が

満たされたか

期待値が低ければ満足度は高く出やすく、
期待値が高ければ満足度は低く出やすい
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顧客満足度調査で何が明らかになるのか

商品・サービスに期待されていることと、
それがどれくらい満たされているかがわかる

事前の期待 商品・サービス
期待が

満たされたか
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顧客満足度調査で何が明らかになるのか

定量調査は目の前にある課題の把握
定性調査は顧客が期待するものの把握

1. 満足度の状態がわかる
2. 設定した項目の寄与度がわかる
3. 設定した項目以外のことはわから

ない

定量調査 定性調査

1. 顧客が期待していることがわかる
2. 期待したことがどれほど満たされ

たかがわかる
3. 量的にはわからない
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定量調査による設計と分析

顧客が何に期待しているのかを想定する

聴取項目としては以下のような内容が多いが、
項目別満足度の項目は顧客が何に期待しているかの仮説が必要

1. 総合満足度
2. 満足度の理由
3. 項目別満足度（使いやすさ／価格／重さ／容量など）
4. 再利用意向
5. 利用回数
6. 利用金額
7. 改善点
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定量調査による設計と分析

対象者は利用者・購入者であるが検討事項も多い

1.調査手法（郵送・WEB・商品PKGからのアンケート等）
2.調査時期や場所

課題
調査手法で回答してもらえる顧客層が異なる可能性がある
• 郵送調査は実査管理が複雑で実施側の負荷が高い
• WEBアンケートは本当に利用したかの確認が難しい
• 商品PKGからアンケートへの誘導は回答率が低い



Copyright ©️2024 ASMARQ Co.,Ltd. All Right Reserved.

定量調査による設計と分析

定量的な分析と自由回答の読み込みで課題の把握

1. 各項目の満足度の把握
2. 項目別満足度のスコアと総合満足度との相関係数による
ポートフォリオ分析

3. 総合満足度の満足TOP2で再利用意向の低い人の分析
4. 自由回答の読み込みで課題の把握
5. 自由回答のアフターコーディングで定量的に課題の把握

解決していく課題は何かを明らかにし、改善点をつかむこと
継続的な調査で課題は変化しなくても組織として取り組む目線を持つ
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定性調査による設計と分析

顧客との接点を探りつつ、使い方を把握し、
何に期待して購入し、その期待が満たされているかを把握

認知 調査検討 期待 購入 利用 リピート

1.いつごろ知ったか？
2.何きっかけで？
3.どうやって知った？
4.知った時の印象は？

1.検討したか？
2.何を検討したか？
3.何と検討したか？
4.何で検討したか？
5.検討しなかったのは
なぜか？

1.第一印象は？
2.何が魅力的に見えた
か？

3.懸念点はあったか？

1.どこで買ったか？
2.いくつ買ったか？
3.キャンペーンを使っ
たか？

4.なぜ買ったか？

1.使った印象は？
2.いつ使ったか？
3.どう使ったか？
4.良かった点は？
5.悪いと感じた点は？
6.次も使いたいと思っ
たか？

7.その理由は？
8.購入前に期待したこ
とは満足したか？

9.使ってみて初めてわ
かったことは？

1.リピートしたか？
2.リピート理由は？
3.リピートしなかった
理由は？

4.他の商品は検討しな
かったのか？
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定性調査による設計と分析

生活シーンの中でどのように機能しているかを把握

主な分析観点
1. 商品・サービスとの接点
2. 購入前の期待値と使用してみての差異
3. 購入理由
4. 利用満足度とその理由
5. 再利用意向とその理由
6. 他の商品の代替可能性

顧客が何に期待しているのかを把握し、
その期待を満たすため、何を提供していけばよいのかという視点を持つ
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最後に

顧客満足度調査とは、
商品・サービスの満足度を把握し改善の材料を探し、
売上拡大・利用者拡大につなげていくための調査である。

調査前後で以下の事項を整理していくとよいです

1.原価構造上、すぐには改善できないこと
2.予算の都合上、すぐには改善できないこと
3.組織構造上、すぐには改善できないこと
4.本来はどんな風に利用していただけるとよいか
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終わり

ご清聴ありがとうございました



無料視聴はこちら



13 ％

モニター
リクルート

事業

約3,000件超 13 ％

13 ％ 13 ％

ネット
リサーチ

事業

約2,000件超

ホーム
ユーステスト

事業

約300件超

会場調査
事業

約200件超







対象者の発言力や条件合致度などの確認作業を、リクルート案件数No,1の
ノウハウを生かして行い、質の高い対象者をリクルーティングします。

対象者の発言力や条件合致度などの確認作業を、リクルート案件数No,1の
ノウハウを生かして行い、質の高い対象者をリクルーティングします。



5つのポイント





会社概要

所在地 ・本社

〒150-0011 東京都渋谷区東1-32-12 渋谷プロパティータワー4階 TEL：03-5468-5101

・八戸事業所：実査部

〒031-0032 青森県八戸市大字三日町2 明治安田生命八戸ビル8階 TEL：0178-20-8638

・大阪事業所：営業部

〒541-0047 大阪府大阪市中央区淡路町4-3-5 FPG links MIDOSUJI 9F TEL：06-6809-3457

・福岡事業所：営業部・実査部

〒810-0041 福岡県福岡市中央区大名1-8-10 福岡安藤ハザマビル6階 TEL：050-5306-7274

・横浜事業所：営業部・実査部

〒231-0023 神奈川県横浜市中区山下町207-2 関内JSビル2階 TEL：045-225-9063

・長岡事業所：実査部

〒940-0033 新潟県長岡市今朝白1-8-18長岡DNビル9階 TEL：0258-86-4381

・中目黒事業所：実査部

〒153-0043 東京都目黒区東山1-6-2 TPR中目黒ビル3階 TEL：03-6451-2903

創 立 1998年12月

設 立 2001年12月

資本金 139百万円    （2023年12月31日現在）

売上高 4,282百万円 （2023年11月期）

役 員 代表取締役 町田 正一

取締役 水城 良祐

取締役 飯田 恭介

社外取締役 木原 康博

社外取締役（監査等委員） 鈴木 親

社外取締役（監査等委員） 大内 智

社外取締役（監査等委員） 塩月 潤道

社員数 295名（2023年11月末時点）

事業内容 ・市場調査

・HR Techサービス

・RPA導入・運用支援

・労働者派遣事業（許可番号：派13-311841）

運営サイト ・アンケートモニター募集サイト「D STYLE WEB」の運営・管理

・買った人・使った人の評価サイト「シェアビュー」の運営・管理

・外国人市場調査業務「e-gaikokujin.Recruting」の運営・管理

取得認証

加盟団体 ・東京スタンダード市場 上場

・社団法人 日本マーケティングリサーチ協会（JMRA）

・社団法人 日本マーケティング協会（JMA）

・アジア経営者連合会

調査のご相談はこちら
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