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美容室業界は競争が激化し、事業継続が難しくなる店舗が現れることが予想される。そして、顧客獲得において顧客満足
度の形成が必要不可欠である。そこで、本研究ではレビュー分析を通して顧客満足の形成要因を明らかにするとともに、
現状評価から各店舗を4つのタイプに分類することで、店舗タイプ別の顧客満足度向上へ示唆を与える。
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今後の課題

• 美容室の施設数は年々増加している[1]一方で、美容室市
場規模は減少傾向[2]⇒競争激化

＜新規顧客＞
• クチコミを参考に店舗を選定する利用者の割合が高い[3]

＜継続顧客＞
• 顧客満足の形成が継続確率を上げる[4]

• 顧客満足度が高い程、肯定的なクチコミを残す[5]

目的：顧客満足に影響を与えるサービス要素を分析し、店
舗別に顧客満足度向上戦略を考察する
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使用データ：リクルートデータセット[6]
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総合ポイントの大小により降順で
「大満足店舗 / 満足店舗 / 小不満店
舗 / 不満店舗」とする

現状の満足要素

現状の不満要素

語句 切片 オッズ比 95%信頼区間
居心地 0.57 *** 1.77 1.70-1.77
待ち時間 -0.45 *** 0.64 0.60-0.64
過ごせる 0.38 *** 1.46 1.40-1.46
安心 0.32 *** 1.38 1.34-1.38
お任せ 0.39 *** 1.48 1.42-1.48
雰囲気 0.22 *** 1.24 1.22-1.24
カラー 0.05 *** 1.06 1.04-1.06
リラックス 0.28 *** 1.32 1.28-1.32
仕上がり 0.00 1.00 0.99-1.00
接客 -0.17 *** 0.84 0.82-0.84
対応 0.05 *** 1.05 1.02-1.05
相談 0.13 *** 1.13 1.10-1.13
カット 0.01 1.01 1.00-1.01
席 -0.40 *** 0.67 0.63-0.67
案内 -0.28 *** 0.75 0.70-0.75
説明ない -1.28 ** 0.28 0.09-0.28
気分 0.21 *** 1.24 1.18-1.24

語句 切片 オッズ比 95%信頼区間
悪い -1.26 *** 0.28 0.27-0.28
印象 -0.26 *** 0.77 0.73-0.77
30分 -0.63 *** 0.53 0.49-0.53
余裕 -0.60 *** 0.55 0.50-0.55
期待 -0.22 *** 0.80 0.76-0.80
残念 -2.51 *** 0.08 0.08-0.08
痛む 0.06 * 1.07 0.99-1.07
料金/価格 -0.39 *** 0.68 0.66-0.68
担当 0.04 *** 1.04 1.02-1.04
技術 0.25 *** 1.28 1.23-1.28
予約 -0.26 *** 0.77 0.75-0.77
長さ -0.02 0.98 0.92-0.98
鏡 -0.41 *** 0.66 0.61-0.66
写真/画像 -0.09 *** 0.91 0.86-0.91
***:<0.01, **:<0.05, *:<0.1

満足に関わる語句

不満に関わる語句
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大満足店舗は「居心地」、満足店舗は「仕上が
り」への満足が特徴的であった
不満は各店舗群共に「仕上がり」「待ち時間」
について見られ、特に不満店舗・小不満店舗で
は「接客」「料金」についての不満が見られた

• 施術内容や料金に関する説
明の有無が評価に影響する

• 説明があることが安心に繋
がる

• 利用者は居心地を接客や店
内の様子に応じて評価して
いる

• 「明るい」「楽しい」「優
しい」は居心地の関連要素

特徴表現分析及びオッズ比より、各店舗群は、オッズ比が大きいサービス要素から不満の解消、満足のより伸ばしの必要
があると考えられる。例えば小不満店舗の改善優先順位は「待ち時間・接客・料金＞仕上がり」となる。
また、各サービス要素の改善の方向性は注目語分析の結果を参考にできる。例えば「居心地」であれば接客及び居心地に
「明るさ」や「楽しさ」を取り入れると顧客の求める要素に近づくと考えられる。

• 説明変数に用いる語句の選定方法の調整
• 語句解釈の精緻化
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表1.
ロジスティック回帰分析の結果
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