
商品開発でのテキストマイニング活用イメージ お客さまの声や品質情報をテキストマイニングで分析することで、効果的に商品開発に反映する。
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Interview

TOTO株式会社 様

キッチン、浴室、洗面、ト
イレといった水まわり商
品を製造し、お客さまへ提
案する。生産技術センター
は商品開発や製造に不可
欠な技術を深掘りする技
術本部の役割を担い、その
中でCAE技術グループは
コンピュータシミュレー
ション技術を専門として
いる。

Profile

生産技術センター
CAE技術グループ
上田 忠雄 様

テキストマイニングによる分析結果を、どんな課題解決に活かしていますか。
上 田  当社には膨大な量のお客さまの声が蓄積されています。これらをテキストマイニングして、お

客さまのニーズを商品開発に生かす取り組みと、問い合わせを削減する活動を進めています。
  お客さまの声の分析を始めたきっかけは、浴室事業部の問い合わせ部門から「お客さまの声を

効果的に分析する手法を検討してほしい。商品にフィードバックさせたい」と依頼されたこと。
私が所属するCAE技術グループとしては専門外の領域でしたが、技術本部としてぜひ支援すべ
き、と引き受けました。当初は手作業で分析し、商品や品揃えの改善にもつなげましたが、分
析にかかる負荷が大きかった。そこでテキストマイニングを導入することにしたのです。

Text Mining Studioを選定した理由は。
上 田  一番のポイントは全社展開のしやすさですね。選定にあたってはいくつかの製品やSaaS型のソ

フトを検討しました。Text Mining Studioは必要な機能が一通りそろっているし、分析結果
がグラフィカルで見やすい。分析・解析のプロではない人でも操作しやすい。そうしたらほとん
どの商品事業部から「うちでも使いたい」と言ってきたんです。部門ごとにソフトを購入すれば
大変なコストアップですが、Text Mining Studioはクライアント・サーバー版があります。
サーバーにソフトをインストールしておけば、遠方の拠点からもリモートログインして使える。
これは大きなメリットだと思い、採用を決めました。

使いやすさ、全社展開のしやすさが自社にピッタリだった

ユーザー視点の商品開発と
問い合わせ削減に成果
TOTOは商品カテゴリー別の事業部制をとり、商品企画から製造、生産管理まで各商品
事業部が一貫して行っている。課題が各事業部に共通することも多く、テキストマイニン
グツールの導入にあたっては全社展開を見据えて選定。それにより商品開発、業務効率
化、お客さま満足度向上といった課題解決の成果も全社に広がっている。

TOTO株式会社 様

ユーザー事例 テキストマイニングツール　Text Mining Studio
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営業担当

数理システムについて、最後に「いつ
でも相談に乗ってもらえるし、充実
したユーザーサポートが安心です」と
話す上田さん。

「品番」についての問い合わせのことばネットワーク
ことばネットワークを用いた共起関係。「品番」との同時出現傾向がよくわかる。

問い合わせ削減活動の成果
売上増により問い合わせ件数が増加傾向にある中、テキストマイニングの結果
をもとに対策を実施。みるみる成果が表れた。
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導入により、商品開発の仕組みは、どう変わってきましたか。
上 田  当社は数年前から、商品開発のフレームワークであるQFD

（品質機能展開：Quality Function Deployment）を全商
品に適用しています。これはお客さまの声を実現するために
必要な機能を、商品開発に取り入れていく手法。つまりお客
さまの声を整備することが不可欠なんです。

  開発者はこれまでもお客さまの声に耳を傾けてきましたが、
開発者の感性に引っかかった声が優先的に商品に生かされ
る懸念がありました。しかしテキストマイニングで、より多面
的な分析を、効率よく行えるようになりました。声がきちんと
“見える化”されたことでQFDの妥当性も検証できるように
なり、よりユーザー視点での商品開発が可能になりましたね。

もう一つの課題である問い合わせ削減活動では、
テキストマイニングをどう生かしましたか。
上 田  当社には、お客さまや特約店からの問い合わせを受ける一

次窓口と、一次窓口で解決できなかった問い合わせを受け
る二次窓口があります。この二次窓口が、水まわり設備機器
を商材とする4つの商品事業部に合計8部門あります。

  二次窓口への問い合わせ内容は難易度でA～Cの3つに分け
られます。Aランクは関連部門への確認が必要で、二次窓口
でも回答が困難。Bランクは一次窓口では回答困難。Cラン
クはホームページや印刷物に情報が開示されており、一次
窓口でも回答可能。このCランクの問い合わせの割合が意

外と高く、その削減を目指しました。
  まず二次窓口8部門で入力した電話応対記録（ログ）から、C

ランクの問い合わせをテキストマイニングしたんです。する
と部品の品番を知りたいという問い合わせが大勢を占めて
いる状況が判明しました。また、どの部品の品番で問い合
わせが多いのかも特定できました。そこで各商品事業部は、
品番が掲載されている社内ホームページの検索性を改善し、
あわせて品番の調べ方を一次窓口に教育。その結果、活動
開始時に26％もあったCランクの問い合わせ比率は11％に
下がり、問い合わせ件数は約2,000件／月減少と、業務効率
化が大きく進みました。

8部門の皆様が、最初からログ入力に協力的だったのでしょうか。
上 田  実は応答率が各部門の評価の一つとなることから、以前は「記

録をとる時間があるなら電話をとれ」という雰囲気もありまし
た。だけど最も重要なのは、問い合わせそのものを減らすこ
と。そうすれば自然と応答率も上がるし、何より一次窓口で
即答できれば、お客さま満足度の向上につながります。こう
した認識を8部門が共有できたことが大きかったですね。

  Text Mining Studio導入後、年1回開かれる全社CS大会
で「お客さまの声の分析と活用によるCS」をテーマに発表し
て社長賞を受賞したんです。活動が全社に知れわたることと
なり、テキストマイニングの機運はさらに高まっていますよ。

全社展開にあたっての工夫をお聞かせください。
上 田  テキストマイニングはあくまで手段であり、真の目的は課題

解決。ですので、社内でText Mining Studioを紹介する
ときは、部門の課題や要望をヒアリングし、それを解決する
分析方法もあわせて提案するようにしていますね。最近では
「うちのこの課題に使えるかも」と、利用部門でも活用のアイ
ディアが湧くようになってきました。全社展開がスムーズに
いくよう、Text Mining Studioのマニュアルやチュートリ
アル、辞書データ、社内外の活用事例など、有用な情報や
データはすべてネットワークドライブに入れ、全社で共有し
ているんですよ。

  Text Mining Studioの利用を決めた社内ユーザーは、数

理システムの無料体験セミナーに参加したり、付属のチュー
トリアルを使った社内研修で
学びます。これらの結果、導
入して約1年で11拠点・21部
門まで利用が増えました。社
内には未分析のテキストデー
タがまだまだあります。これ
からも数理システムのサポー
トを受けながら、テキストマイ
ニングを課題形成や意思決定
に欠かせない当たり前のツー
ルにしていきたいですね。

商品開発、業務効率化、お客さま満足度向上と、幅広い成果

課題の解決方法とともにツールを紹介、社内ユーザーが広がる
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