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プロフィール

新卒入社にて美容業界で法人営業を経験後、2019年よりアスマークへ

中途入社。前職での経験を活かし、美容業界を初めとして日用品や食

品などの事業会社のお客様へ向けご要望に合わせた調査手法を企画・

提案。

探索型から仮説検証型、コンセプト調査など、幅広い調査目的に合わ

せた調査経験多数。

営業部 営業第2グループ・事業会社担当 リーダー
内藤 裕貴
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”よくある“CS調査の実態

こんな状況になっていませんか？

アンケートが自由記述回答だらけ

一人の自由記述回答に引っ張られてしまい、

全体的な結果が把握できていない・・・
CS調査の目的設定がされておらず

結果を活かしきれない・・・
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”よくある“CS調査の実態

・総合満足度

・サービスやブランドのカテゴリ別

の評価や推奨度（NPS）

・対応面での評価や推奨度・継続意向

など

CS調査には以下の2点が必要です

・顧客層の満足要因／不満要因

・重要度と掛け合わせたマッピング

（ポートフォリオ分析）

・経年比較による効果測定

など

正しいデータ回収 正しいデータ把握
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自社の商品やサービスを利用しているユーザー（既存顧客）に対して

を把握するために行う調査

CS調査とは

問題や課題に感じていることは何か？

満足していること、期待していることは何か？
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緊急性
低い

CS調査は”健康診断”？

予防

現状
把握
・

発見

健
康
診
断 治療

緊急性
高い

攻めの予防

守りの予防 経
過
観
察
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緊急性
低い

CS調査は”健康診断”？

維持

現状
把握
・

発見

改善

緊急性
高い

攻めの維持

守りの維持 経
過
観
察

最重要なのは「継続」

比較することで効果が測定できます

C
S
調
査
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CS調査の概要－調査の代表的な方法

アンケート調査（郵送・インターネット）

・B to B 顧客リストの活用

・B to C 調査モニターに対するアンケート

／来店客に対するアンケート

覆面調査

インタビュー調査

（来場調査・オンライン）
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CS調査の概要－調査項目

・認知経路

・来店回数

・来店頻度

・店舗重視点

・来店理由

・再来店意向

・推奨意向

・総合満足度

・総合満足度理由

・項目別満足度

●CS調査の一般的な調査項目（B to C）

Q.あなたは●●をどこで知りましたか。

 1.  テレビ

 2.  ラジオ
 3.  雑誌
4.  新聞・チラシ
 5.  インターネット広告
 6.  インターネット検索
 7． SNS
 8． 広告・看板

    9． 家族・友人・知人からの口コミ
10．通りがかった
11．その他
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調査結果の活用と注意点～ポートフォリオ分析～

攻めの維持

守りの維持

改善
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調査結果の活用と注意点～アフターコーディング～

No 大分類 中分類

1 ポジティブ 容量

2 ネガティブ デザイン

3 価格

4 パッケージ

No 性別 年齢 回答 大分類 中分類

1 男性 31 量が多くて嬉しいです 1 1

2 男性 25 容器が使いやすい 1 2

3 女性 22 こぼしにくい容器で安心できる 1 2

4 男性 30 価格が高い 2 3

5 女性 45 パッケージがおしゃれ 1 4

定性的な情報                             
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調査結果の活用と注意点～アフターコーディング～

定量的な情報

掲載軸 n ポジティブ ネガティブ

全体 100 70.0％ 30.0％

男性 50 60.0％ 40.0％

女性 50 80.0％ 20.0％
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調査目的が明確でない

調査結果の活用と注意点～CS調査を失敗しないために～

質問数や選択肢数のボリュームが多い

実態評価の設問がない

質問内容や順番、調査時期を変更してしまう

アンケートの対象者条件が明確でない（B to C）
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調査結果の活用と注意点～回答率を上げるために～

・回答離脱を防ぐ調査設計

―全体の設問数／設問文章／選択肢／

自由記述回答の設問数／回答デバイス・環境の配慮 など

・調査の実施時期

・配信の曜日や時間帯
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調査会社を活用するメリット

CS調査の多くはアンケート調査で実施されます。

アンケート調査は調査設計が”命”です。

調査票の精度が低ければ誤った回答を生み、正しいデータになり得ません。

調査会社や専門機関を頼り、

課題に沿った調査設計～分析をしていきましょう。
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