
第３５実践コース

配信サービスの 分析以外にも様々な用途で活用できる汎用性がある 以下にその一例

を示す

エンターテイメントに限らず様々なドメインでの 分析

アンケートやインタビュー結果の分析

要求分析などの設計工程での活用

人材のトレーニング教材

議論のベース

戦戦略略的的なな楽楽ししささのの構構築築ににつついいてて

図 で示したように配信者と視聴者では楽しさの要因が明らかに異なっている これは

特性要因図を活用することで利用者ごとの楽しさを感じる特徴を定量的かつ定性的に把握

できたことを示している これを応用すれば サービスの特徴を把握して適切な施策を打つ

ことで 特性要因の組成を戦略的にコントロールし 利用者に飽きられずビジネス成長を図

ることが期待できる

ままととめめ

結結論論

サービスの満足度向上のため利用者の期待を把握して優先順位付けするための手法で

ある期待抽出プロセスを提案した 期待抽出プロセスは から期待を抽出するネガポジ

変換と 特性要因図から導き出した要因にカテゴライズして期待の優先順位付けを行う

ステップで構成される

過去に寄せられた に対し期待抽出プロセスを適用したところ 利用者の期待を適用

前より 多く抽出できた また カテゴリごとに分類した結果 プロセスの適用前後でカ

テゴリの優先順位が変化する結果が得られた 以上の結果から ネガポジ変換プロセスを用

いることで従来よりも正確に利用者の期待を把握する効果が確認できた

今今後後のの課課題題

今回は顧客満足度を向上させるための施策検討までのプロセスを考案した しかしこの

プロセスを用いることで実際に顧客満足が向上するかまでは検証できていない エンター

テイメントサービスにおいては利用者がいかに楽しんでいるかが重要であり 利用者がど

の程度サービスを楽しんでいるかを定量的に計測することでサービスの満足度を定量評価

することができる この 利用者がどの程度サービスを楽しんでいるか という度合いをワ

クワク度と定義し ワクワク度を計測するための を見つけ サービスの満足度を定量的

に評価する仕組みを構築すること そして期待抽出プロセスでサービスの満足度が向上す

るか検証することを今後の課題とする

また 期待抽出プロセスのライトさとシンプルさについての検証を今後の課題とする
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