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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

消費者調査をするようになったけど何を理解すればいいのかわからない。
どんなプロセスで顧客を理解すればいいの？選択肢の多いものが顧客理解なの？
インタビューでの質問に対する対象者の回答をどう受け止めればいいの？
商品やサービスをより良くするためにはどうすればいいの？
消費者理解って役に立つの？

消費者理解に役立つ言葉の整理

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. ニーズとウォンツの理解
2. ニーズの種類
3. 消費者を理解するヒント
4. 質疑応答
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ニーズとウォンツの理解

ニーズとウォンツの違い

喉が渇いたなぁ
（=潤したい）

お水を飲みたいなぁ
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ニーズとウォンツの理解

1. ニーズとは、目指すべき状態や姿のこと
2. ウォンツとはニーズを満たすための手段や方法のこと

ニーズとウォンツの説明

ニーズは目的、ウォンツは手段と置き換えるとよい
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ニーズとウォンツの理解

ニーズとウォンツの違い

喉が渇いたなぁ
（=潤したい）

お水を飲みたいなぁ

ニーズ

ウォンツ
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ニーズとウォンツの理解

ニーズとウォンツの関係性

部屋をキレイにしたい
コードレス掃除機が

欲しい

お掃除サービスを利用

断捨離

ニーズ ウォンツ

１、最初の発言

２、目的

3、代替手段？

4、代替手段？
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ニーズとウォンツの理解

ニーズとウォンツの関係性を深堀する

部屋をキレイにしたい
コードレス掃除機が

欲しい

お掃除サービスを利用

断捨離

ニーズ ウォンツ

１、最初の発言

２、目的

3、代替手段？

4、代替手段？

コードレス掃除機でない
とダメな理由を探る
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ニーズとウォンツの理解

本質的なニーズが見えればベネフィットも観察しやすい

部屋をキレイにしたい
コードレス掃除機が

欲しい

お掃除サービスを利用

断捨離

ニーズ ウォンツ

１、最初の発言

２、目的

3、代替手段？

4、代替手段？

部屋をオシャレな
デザインにしたい

5、本質的なニーズ？

ベネフィット？
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ニーズとウォンツの理解

ニーズとウォンツの関係性を理解すれば

1. ニーズを把握することで提案（方法）の幅が広がる
2. ウォンツを掘り下げることで本質的なニーズが分かる
3. 他のウォンツと比較することで本質的なニーズに近づける
4. 本質的なニーズを観察することで、提供すべき商品価値（=ベ
ネフィット）を理解することができる
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アジェンダ
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ニーズの種類

ニーズにはいくつかの種類がある

顕在ニーズ 潜在ニーズ インサイト

生活者が自分で言語
化できている欲求

生活者が自分で言語
化できていないが、
確認されると認識で
きる欲求

生活者が言語化出来
ておらず、投げかけ
られても認識できな
いが行動や意思決定
の原点となる欲求
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ニーズの種類

インサイトとは

「人が思わずモノを買ったり、行動を起こしたりする心のボタン」
を「インサイト」と呼ぶ。（桶谷氏の著書「インサイト」より）
もともとは効果のある広告をつくるために生まれた考え方。
桶谷氏が出版した著書から、この考え方が広まったのがきっかけ。

人はそのボタンを普段は認識していない
これを改めておさえよう！
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ニーズの種類

インサイトの種類

インサイトの種類 説明

ヒューマンインサイト
ターゲットとなる世代やセグメントが抱えている気持
ちや潜在ニーズ

カテゴリインサイト
消費者がその商品カテゴリに抱いている感情や気
持ちや潜在ニーズ



Copyright ©️2023 ASMARQ Co.,Ltd. All Right Reserved.

ニーズの種類

ヒューマンインサイトの探り方

現状 理想 努力

喜び

怒り非理想
将来・
展望

テーマ 特長

ターゲットとなる
セグメントを
いろんな角度
から分析するこ
とが大切
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ニーズの種類

カテゴリインサイトの探り方

1. 商品カテゴリの購入の仕方／購入時の気持ち／購入重視点
2. 商品カテゴリの利用の仕方／利用時の気持ち
3. 利用している商品に対する気持ち／満足度／不満
4. 商品カテゴリそのものへの気持ちや印象
5. 商品カテゴリの優先順位
6. 非利用者が商品カテゴリを利用しない要素
7. 自社商品と競合商品の違い
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ニーズの種類

インサイトはたくさんあるが重要なものを見抜くことが重要

1. インサイトなるものは観察すればするほど出てくるが、自社に
とって意味のあるインサイトは何かを見抜くようにしよう

2. そのためにヒューマンインサイトとカテゴリインサイトの両方
を見ることが大事

3. 生活者側のインサイトだけでなく、自社のリソースや資産、政
治力学などを考慮して自社内でどう動かすかも考えること
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消費者を理解するヒント

解釈レベル理論

一般的に人は時間的な距離が遠い事象については抽象的な情報を
重要視し、時間的な距離が近い事象については具体的な情報を重
要視するという理論
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消費者を理解するヒント

解釈レベル理論の具体例

就職活動で「大企業」で「グローバルに働ける」ということで選
んだけれど、働いてみると「風通しが悪い」「年功序列が強い」
などの具体的な内容で評価するようになる。

化粧品を選ぶときも「有名なブランド」や「シミを薄くする」と
いう理由で選んでも、実際に利用すると「香りがよくない」「テ
クスチャが重い」「価格が高くて続かない」と具体的な内容で評
価していくようになる
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消費者を理解するヒント

解釈レベル理論を踏まえたうえで消費者の言葉を読み取ろう

• 行動や体験について把握 → ウォンツの洗い出し
• 当時の思考・感情の把握 → ニーズの整理
• 多角的に対象者の価値観の把握 → インサイトを探る

消費者も気づかないことを探っていくことが大切
（＝消費者インサイト）
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