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満足度 期待度

モバイルデータ通信の満足度向上される

林鈺 朝日弓未（東海大学）
1）研究背景

図6：職業調査

増加傾向

図1：全体通信端末利用率変化[1]

図2：各社客様の満足度と期待度の比較

2）研究目的
モバイル利用者の満足度と期待度をデータ分析によって
探りモバイル端末を利用している利用者の特徴を把握

近年勢いを伸ばしているモバイル端末利用者の期待
度の観点からモバイルデータ通信の満足度向上させ
る提案を行う

図1より、スマートフォンの利用率が年々増加傾向が
あり、モバイル端末は市場で主に人気であることが
わかる

図2より、大手キャリアの満足度と期待度はバランス
をとれた状態であり、格安携帯会社(例：Ymobile等)
に対して、利用者の期待値が高い

3）基礎分析
①利用者年齢別と性別鑑定
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図5：各社の各項目の期待値比較
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図3、図4により、利用者の年齢範囲が広く、重視
するものの異なっている。

③利用者の調査

表1：経済能力調査[2]
利用者の年齢や職業や
性別によって、収入に
差別があり、結局は
消費能力の差が生じて
いる
男性と女性によって、
平均年収が大きく異な
ることが主な要因であ
るとわかった

4）提案
1.観客中心の理念を打ち立てる

1.1観客組織を構築する(クラブ制、会員制）
2.差別化サービスを提供する

2.1顧客価値の細分化する
2.2顧客サービスのメカニズムを整える
2.3サービスポリシーの位置付け

3.アフターサービスを良いにする（ハガキ）

5）今後の課題
1. 分析手法を考え限り増加
2. 大手キャリアと格安キャリアを分けて、顧
客の注目点を分析して、具体的な提案する。
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図3：利用者年齢別 図4：利用者性別
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