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M-ONEのご紹介
VOC可視化・共有化クラウドツール

2024年12月17日現在



宿泊施設様の業績アップに貢献する「M-ONE」
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• おかげさまで宿泊客も戻っ
てきたけど、スタッフの数
が不足して、サービスが追
いつかない、、、

• サービスが追い付かなくて、
クチコミ評価を大きく下げ
てしまった。売上に悪影響
が出たらどうしよう、、、

何か良い方法ないだろうか

クチコミの評価が下がってお悩みではありませんか



アンケートを滞在中に回答いただく、
それが「究極クチコミ対策」



VS

55Copyright © 2024 MarkitOne Co.,Ltd. All Rights Reserved.

帰着翌日に
OTAから口
コミ投稿の
お願い

滞在中に
Webアン
ケートの
お願いあり

不満の内容について、
滞在中にアンケートに
思い切り吐き出す

不満をお持ちのお客様の感情は？

不満を腹の中に持ったまま
チェックアウトして、

クチコミで不満をぶちまける
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まずは低評価のクチコミを減らすことが最優先

6

クチコミ対策の基本
• クチコミ対策の基本は、
①良いクチコミを増やす
②悪いクチコミを投稿させない

• 本来は①をやるべきですが、
まずは②に集中することが重要
です。

• それにはお客様の不満を滞在中
に解決することが最善策です。

①お客様の不満を

滞在中に察知する

②チェックアウトまでに

不満を解決する

③低評価のクチコミ減少

→クチコミ評価UPへ



VS
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滞在中に
アンケート
にて不満の

回答

チェック
アウト

までに解決

①支配人（マネージャー）、おかみが内線もしくは客室に訪問して対応
②その場で対応できない場合は、PMS入力して、チェックアウト時に対応

お客様から、不満の内容についてクチコミに書き込みされる前に吐き出させることが重要

具体的な対応方法は
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システム導入すると…

回答結果は
メールで
即時通知

チェックアウトまでに対応が可能となります！
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現状(アナログ) VS  システム導入後

・お客様アンケートを印刷して、
客室内に置いている

・回答後のアンケートは回覧のみ

・アンケート分析のためのデータ
入力作業が大きな負担

・クチコミ対策ができない

現状(アナログ) 導入後
・紙がないので、印刷コスト不要
客室清掃担当のメンテが不要

・Web上で誰でも見られる

・データ入力作業が不要に
※月間33.3時間削減（200件/月として）

・チェックアウトまでに対策可能
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まとめ：口コミやレビューの対応策は？
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宿泊施設様導入例
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宿泊施設様導入例（山口県・旅館）
【M-ONE導入前】
・宿泊アンケートは実施しているものの、回覧する程度で分析するまでに至らなかった。
【M-ONE導入後】
・DX化により課題が可視化されたので改善策もスムーズに進んだ結果、お客様からの評価UP

推奨者

中立者

批判者

キーワードを頻
出順に一覧化

個々のコメント
を見える化

推奨者の比率がUP

月別・カテゴリー別にコメントをAIが自動分類

夏の繁忙期後に改善策実施

ダッシュボード

12
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宿泊施設様導入例（千葉県・ホテル）

-9 11 24

13

3.5 4.17 4.2 3.69 4.0 4.3

OTA
クチコミ
評価が
大幅UP
3.5→4.2
3.69→4.3

NPS※
-9⇒24へUP

※NPS（ネットプロモータースコア）
とは顧客ロイヤルティ（愛着や信頼）
を数値化したもので、JTB宿泊アン
ケートをはじめ、数多くの企業で顧客
満足度の指標として使われています。



JTB旅連事業様からのご紹介導入施設様
インタビュー
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顧客満足度向上のため、アンケート収集と改善活動に取り組んでいます。
また、デジタル化や地域連携も進め、持続可能な運営を目指しています。

ホテルグランメール山海荘様

15

アンケート収集と顧客満足度向上の取り組み

https://www.hotel-grandmer.com/
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1 導入
7月上旬からQRコード付き紙アンケートを開始しました。アンケート回答の御礼にリンゴジュースを提供して参加を促進しました。

2 初期成果
初月で130件回収できたのですが、お礼をやめると回答数が減少したので、リンゴジュースの効果を実感し、再度提供を始めました。

3 現状
アンケート実施から3か月で600件以上のアンケートを回収しています。プラットフォームの評価も活用して改善活動に取り組んでいます。

16

アンケートの導入と効果

インタビュー詳細は
こちらから
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1 フィードバック活用
顧客の声を基に具体的な改善を実施しています。また、お褒
めの言葉はスタッフのモチベーションアップにつながります。

2 分析手法
NPS（ネットプロモータースコア）を用いて評価し、定期的
に結果を集計しています。

3 改善例
スタッフの対応をはじめとして、お食事やお風呂や部屋の改
善点を特定し、顧客満足度の向上を確認しています。

顧客の声を活かした改善

17
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項目見直し
アンケート項目を見直し、新たな質問を追加します。

柔軟な対応
顧客のニーズに応じた柔軟な対応を検討します。

継続的改善
定期的なフィードバックを基に、改善サイクルを確立します。

アンケートのさらなる改善

18



M-ONE 
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M-ONE
顧客の声を見える化する顧客体験マネジメントツール

M-ONE（エムワン）で
収益やロイヤリティの向上をお手伝いいたします。

NPS・CSを中心としたアンケート作成・配信から集計・分析までを簡単に行え
るクラウドツールです。特にコメント分析機能に自然言語処理のAIエンジンを
搭載し、効率的、効果的なコメントの絞り込みが可能です。

20
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M-ONE（エムワン）の特徴
①スマホ（PC）から回答
⇒スタッフが回答結果を取りまとめる必要がない
実際のアンケート（イメージ）はこちらから
https://qust.markitgauge.com/html/c80aa43732eb89ae9c146179283cd5f7/index.html?a=c80aa43732
eb89ae9c146179283cd5f7&process_type=preview

②アンケートが回答されると即時にメールで通知
⇒チャックアウト前にお客様に対応が可能になるため、究極の
クチコミ対策につながる（⇒業績UP）

③お客様アンケート配信＆AIによるアンケート分析
（テキストマイニング）機能を持つ国産クラウド型
⇒システム投資は不要

21

https://qust.markitgauge.com/html/c80aa43732eb89ae9c146179283cd5f7/index.html?a=c80aa43732eb89ae9c146179283cd5f7&process_type=preview
https://qust.markitgauge.com/html/c80aa43732eb89ae9c146179283cd5f7/index.html?a=c80aa43732eb89ae9c146179283cd5f7&process_type=preview
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M-ONE回答画面イメージ（QRコードを実際に読み込んで回答をお試しください）

22
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M-ONEダッシュボード画面例
直近12ヶ月のカテゴリ種別（部屋、食事、施設、スタッフ、フロント、サービス、
その他）割合と件数を表示。下の表の数字をクリックすると、該当者のコメントが
表示。

・お客様からのコメントを月別/カテゴリー別に分類。
・それぞれのセクションの担当者は自分の担当範囲のカテゴリーのコメントを見る
ことで、日々の業務に手間が削減。
・カテゴリー別のコメントには該当のカテゴリー、好意的（ポジティブ）、批判的
（ネガティブ）などコメントを分けて掲載。

23
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基本料金
M-ONE LIGHT STANDARD PREMIUM

料金（月額） 10 万円 15 万円 30 万円

初期設定費用（初回のみ） 15 万円 

基本ID数 ３ ５ ７
ID追加費用（月額） 7,500 円 / 1 ID

設計サポート 〇 〇 〇

コンサルティング ✕ ✕ 〇

集計・分析レポート ✕ 1回/6か月 1回/3か月

回答数超過費用（1回限り） 月10,000件以上の場合は別途費用 要相談
24
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JTB旅連事業様経由 宿泊施設様向け料金
M-ONE Super LIGHT LIGHT PREMIUM

料金（月額） 1 万円 5 万円 30 万円

初期設定費用（初回のみ） 15 万円 （2025年6月までの申し込みは5万円）
基本ID数 1 ３ ７
ID追加費用（月額） 7,500 円 / 1 ID

設計サポート 〇 〇 〇

コンサルティング ✕ ✕ 〇
集計・分析レポート ✕ ✕ 1回/3か月

アンケート設定数 1（自施設） 5 無制限
25
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お問い合わせ

 E-mail：contact@markitone.com
マーキットワン株式会社 担当：北山

Web: https://markitone.co.jp/solution/m-one/

mailto:contact@markitone.com?subject=%E5%95%8F%E3%81%84%E5%90%88%E3%82%8F%E3%81%9B
https://markitone.co.jp/solution/m-one/
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会社概要
商号 マーキットワン株式会社 MarkitOne Co.,Ltd

業務内容 クラウドサービス、マーケティングサービスの提供

所在地 〒102-0073 東京都千代田区九段北1-15-2 九段坂パークビル5F

代表者 代表取締役社長 望月俊成

設立日 2016年4月

資本金 2,000万円

サービス

◆ M-ONE (NPS/CS/CESアンケート配信/回収/集計・分析)クラウドサービス
◆ M-ONEからのアウトプットを基にした、詳細分析、改善事項のレポーティングサービス
◆ 属性情報、購買履歴、アンケート情報、その他付帯情報を一元管理したDBを基にしたダイレクト
マーケティング支援サービス

◆ コンサルティングサービス

27
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取引実績
今までにお取引いただいたお客様の一部です。
宿泊施設様をはじめとして、BtoB・BtoC問わず様々な業種のお客様に弊社サービスをご
利用いただいております。

28
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担当者紹介 シニアコンサルタント 北山幹夫
【経歴】

 株式会社JTBにて30年勤務。
 「エースJTB」担当やJTB旅館ホテル連盟支部事務局を経験後、JTBトラベルメンバー制
度、顧客アンケートシステム、社内オペレーションシステムなど実務責任者を歴任。

 その後、沖縄県宮古島のシギラリゾートにて、CS/CRM担当役員として口コミ評価を3
点台→4.5点以上への大幅アップを実現。PMSやレベニューマネジメントにも精通。

 2020年7月よりマーキットワン株式会社に参画、シニアコンサルタントとして、宿泊施
設様をはじめとして、BtoC、BtoB問わず、顧客体験（CX）価値向上に向けたコンサル
ティングに従事。

 東京都立産業技術大学院大学（AIIT） 事業設計工学修士（専門職）
スタートアップ・アクセラレーター研究所 研究員

 東京都檜原村を対象にアンケート結果をまとめ、2023年に東京大学にて開催された「第
14回横幹連合コンファレンス」にて講演。
論文『NPS(ネット・プロモーター・スコア）を活用した新しい地域ロイヤルティ指標 
―東京都檜原村をサンプルとして― 』
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著書：「選ばれる宿の法則」

30

Kindle/ペーパーバック
https://amzn.to/3DhlogI

https://amzn.to/3DhlogI


参考資料１：NPSとは
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NPS（ネットプロモータースコア）とは
NPS（Net Promoter Score）とは、顧客ロイヤルティやリピート意向を数値化する指標です。

NPSは、ある商品やサービスを「友人や同僚にどれくらいすすめたいと思いますか？」とい
う質問を通じて、企業とお客様とのロイヤルティの強さを測定します。

NPSの設問では 0〜10点の 11段階で評価をしてもらい、
0〜6点を「批判者」、7〜8点を「中立者」9〜10点を「推奨者」と分類します。

32
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NPS（ネットプロモータースコア）とは

ロイヤリティの高い熱心な顧
客で、自らが継続購入客であ
るのと同時に、
友人に対しても顧客になるよ
うに薦める。

推奨者 中立者

満足はしているが、そこま
で熱狂的でない顧客で、
競合他社からの働きかけに
なびきやすい。

批判者

劣悪な関係を強いられた不満
客

NPS計算式
30％－20％＝10

33

NPSは-100～100までのスコアとなります。

分類 回答数 全体割合



参考資料２：
M-ONEを使ったアンケート分析・改善手順
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①Key Driverの発見

タッチポイント

推
奨
度
と
の
相
関

(

1
に
近
い
方
が
相
関
が
高
い)

各タッチポイントの顧客満足度

推奨度（NPS）と各タッチポイントの満足度の相関分析を行う

相関順位

①部屋
②朝食

③チェックイン

④宿泊

⑤予約

⑥チェックアウト

・
・
・
・

更なる活用改善が急務

現状維持順次改善

35
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①Key Driverの発見
推奨度と各満足度の相関分析（M-ONE）

36
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このデータを
どうしたらよいかわからない、、、

②顧客のコメントを分類する

37
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②顧客のコメントを分類する
カテゴリー別に分類する（手作業）

部屋 スタッフ 清掃

38
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②顧客のコメントを分類する
カテゴリー別に自動分類する（M-ONE）

39

AIにて
カテゴリー
自動分類

部屋
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②顧客のコメントを分類する
カテゴリー別に分類した結果をチェックする（M-ONE）

40

キーワード：Wifiに注目
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②顧客のコメントを分類する
カテゴリー別に分類した結果をチェックする（M-ONE）

41

キーワード：「Wifi」に注目する
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③顧客のコメントを分析する
カテゴリー別に分類した結果を詳しく分析する

42

ネガポジ判定：ネガ

カテゴリ：部屋
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④改善策を実施する
分析結果で出てきた課題を解決するための施策を実施すると、、、

43
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④改善策を実施する
分析結果で出てきた課題を解決するための施策を実施すると、、、

44

施策実施前 施策実施後
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