
 

 

 

 

 

１ 意外なところに統計学 

統計学は、社会学、自然科学、医療、行政、ビジネスなど、データに関係する様々な場面で使われています。

なぜなら、これらの場面では、勘や経験のみに頼るのではなく、データに基づく物事の把握、適切な統計的手法

から導き出された結論や予測などを踏まえ、より妥当性のある意思決定をすることが求められているためです。こ

のようなことから、様々な場面で統計学の知識は必要不可欠となっています。 

ここでは、実際にどのような場面でどのように統計学が使われているか、「顧客満足度調査」を例に紹介しま

す。 

 

２ 顧客満足度の把握 

物や情報が氾濫し、競争が激化している現代において、企業では、より顧客満足度（CS：Customer 

Satisfaction）の高い商品やサービスをいかに提供できるかが非常に重要です。より効率的に顧客満足を高めて

いくためには、顧客の満足な点と不満な点を把握した上で、満足な点はより伸ばし、不満な点に対してはどの不

満について優先的に対応するかなどを判断することが必要になります。 

この判断材料を得るために行われるのが「顧客満足度調査」です。顧客満足度調査にはいくつかの分析手法

がありますが、ここでは一般的な「CS ポートフォリオ分析」について紹介したいと思います。 

顧客満足度調査は、まず商品の購入者やサービスの利用者に対して、自社の商品やサービスに関する満足

度を調査します。具体的には、調査票上には、総合満足度という評価項目を質問項目として設け、それ以外の質

問項目は、商品の操作性、デザイン、価格などの個々の満足度に関する項目を設けておきます（図 1）。 

 

図 1 商品 Aに関する顧客満足度調査の質問項目（イメージ） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

得られた調査結果から、総合満足度と個別満足度（操作性、デザイン、価格など）との評価の相関性を求めま

す。これによって、総合満足度と相関性が高い項目、つまり、満足度の改善に当たり重要度の高い項目を判断す

ることができるわけです。そして、横軸に重要度（※1）、縦軸に満足度（※2）をとって、顧客満足度の評価項目を

座標軸の中にプロットすると図 2のようになります。 

 

（※1） ここでは「総合満足度」と「個別満足度」との相関係数をそれぞれ算出したものを横軸としています。 

（※2） ここでは「個別満足度」の平均値を縦軸としています。 

Q1 総合満足度 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q2 操作性 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q3 画質 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q4 容量 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q5 耐久性 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q6 デザイン 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

Q7 価格 

（5 非常に満足 4 やや満足 3 どちらともいえない 2 やや不満 1 不満） 

熊本の統計情報 

令和５年２月２８日 
県民の皆様に統計を身近に感じていただくためのページです。 

 随時､色々な統計に関する話題・データを紹介します。 

https://www.stat.go.jp/naruhodo/15_episode/toukeigaku/manzoku.html#annotation1
https://www.stat.go.jp/naruhodo/15_episode/toukeigaku/manzoku.html#annotation2


 

図 2 CS ポートフォリオ分析（イメージ）

 

 

図 2 は、横軸の重要度と縦軸の満足度の関係によって、以下のとおり大きく 4 つのエリア（象限）に分けること

ができ、重点的に改善しなければならない項目が明確になります。 

 

1.右上のエリア（第 1象限）は、重要度及び満足度の高いエリア（強みとして維持強化すべき） 

2.左上のエリア（第 2象限）は、重要度は低いが、満足度は高いエリア（維持してくことが必要） 

3.左下のエリア（第 3象限）は、重要度及び満足度の低いエリア（改善の優先順位は低い） 

4.右下のエリア（第 4象限）は、重要度は高いが、満足度は低いエリア（優先的に改善すべき！） 

 

右下のエリア（第 4 象限）は、重要度が高いのにも関わらず、顧客の満足度は低いエリアであることから、ここ

に属する項目は、最優先に改善すべき項目と判断することができます。図 2 の場合であれば、「操作性」と「デザ

イン」が優先度の高い改善項目と考えられます。 

また、右上のエリア（第 1 象限）の項目については、重要度及び満足度が共に高い項目であるため、企業の強

みとして維持強化すべき項目と考えられ、左下のエリア（第 3 象限）は改善の優先順位は低い項目などと判断す

ることができます。 

 

このように、顧客満足度調査の実施、調査結果の統計的な分析によって、自社の商品やサービスの強みや問

題点の把握、改善すべき事項の優先順位などの判断材料を得ることができるのです。 
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今回の資料は、総務省統計局ホームページより、児童・生徒向けサイト「なるほど統計学園」にある記事

からピックアップしました。 

統計にご興味がある方は、他にも、社会人向け学習サイト「データサイエンススクール」や、全ての政府

統計を収録した統計ポータルサイト「e-Stat」などがありますので、是非確認してください。 

総務省統計局ホームページ 

https://www.stat.go.jp/index.html 

熊本県の統計情報は 

「https://www.pref.kumamoto.jp/soshiki/20/」をご覧ください。 

問合せ先：熊本県企画振興部交通政策・統計局 統計調査課 総務資料班  

〒862-8570 熊本市中央区水前寺 6-18-1 

電話：096-333-2174 ／ Ｆａｘ：096-384-7544 

メール：toukeichousa@pref.kumamoto.lg.jp 

https://www.stat.go.jp/index.html
https://www.pref.kumamoto.jp/soshiki/20/

