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不満データとは

• 株式会社インサイトテックが運営している不満買取センターに
寄せられる顧客のリアルな声

• ここに寄せられる不満はクレームだけではなく、顧客の購買意
欲に影響を及ぼすもので価値のあるもの

• 企業に直接送られているわけではない
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マクドナルドの不満データの解析



動機

•自分がマクドナルドでアルバイトをしていたので
興味がわいたから

•実際に働いているので他の人よりも詳しく、さらに現
場の考えも取り入れながら研究を行えるのではないか
と考えたから



研究の方法

•不満データを「改善可能な不満」「改善不能な不満」

「悪質な不満」の３つに分類

•そこからさらにどのような種類の不満が多いのか分析



〈一部抜粋〉



研究の進捗

•３つの分類は終了

•そこからさらに細かい不満データの解析

（例）品物についての不満
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これからの動き

•ほかの企業や業界を分析し、比較する

•どのようなことに注意すれば顧客に
満足を与えられるかまとめる



小売業の不満データ分析



動機

• 不満データ解析が一番興味深かった

• 接客業でアルバイトをしているので、クレームについての調査
は面白いと感じたため



研究課程①

• ヤオコーとベルクの2社の比較を行う

• 不満データ全体から単語を抽出

• 抽出する単語は形容詞、動詞、名詞に限定

• 抽出した単語を割合で並べ上げる

• 上位の単語を比較し、業界内の不満の違いを見つける



研究課程②



研究課程③



研究課程④



研究課程⑤



考察

• ヤオコーとベルクがそれほど違いのない企業だったので、明ら
かな違いが見られなかった

• もう少し不満データの数が多ければ違いがはっきりとわかった
かもしれない

• 単語を抽出してしまうとデータの数が一気に減ってしまうので、
このような結果が出てきた

• 原文も読んでみる必要がある



今後の課題

• 今回は似たような企業で分析を行ったが、次は形態の異なる企
業を比較して分析を行う（例、成城石井、コストコ、ドン・キ
ホーテなど）

• ユーザーの年齢や、性別などで区別すると新たな発見があるか
もしれない


