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⑤ 対顧客感受性の欠如（＊＊＊） 

 
（注）IT による方が「従業員の対顧客感受性が欠如」と指摘する割合が高い（1%水準で統計的に有意）。 

 

その他 

① 顧客参加促進（＊） 

 
（注）IT による方が「顧客参加」を指摘する割合が高い（10%水準で統計的に有意）。 

 

 

＜Q15 観察：変異性各要因 CC 別＞ 

・ サービスを提供する手段が人によるか否かによって、「どのようなことが変異性をもた

らす要因となると考えているのか」については差が見られない。 

・ モノによるか否かでは、モノによらないとするグループで、「顧客がニーズに無自覚で

あること」を変異性の原因とする割合が、モノによるとするグループより高い。 

・ モノによらないとするグループで「従業員の提案力が低いこと」を変異性の原因とする

割合と「その他の顧客の期待と実態との乖離」を変異性の原因とする割合が高い。 

・ モノによるとするグループで｢その他の要因｣に変異性の原因になるものはないと回答

する割合が高い。 

・ IT によるか否かでは、IT によるとするグループで「顧客の期待が高すぎること」、従業

員の提案力が低いこと」「従業員の顧客に対する感受性が低いこと」「その他：顧客参加

の促進」を変異性の原因とする割合が IT によらないとするグループより高い。 

12．Q16（変異性の発生頻度） 
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＜Q16：質問文＞ 

顧客の反応が提供側から見て想定外であり、そのような反応が無視できないような状況

はどの程度生じますか（想定外であることは良い方向、悪い方向のいずれも含むものと

します）。該当するものに１つだけ○をつけてください。 

１．サービス提供過程で日常的に起こる  

２．しばしば起こる 

３．たまに起こる（顧客によっては稀に生じる程度） 

４．非常に例外的 

５．全くない 

 

＜Q16：集計結果＞ 

（１）単純集計結果 

  

 
(注)「日常的」と「しばしば」を「わりとある」に、「たまに」は同様、「例外的」と「まったくない」を

「あまりない」に集約。 

（２）変異性の要因と頻度 
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（注）1．変異性の頻度と顧客要因には関係がない。 

   2．変異性の頻度が高いほど、従業員要因を指摘する割合が高い（5%有意）。 

   3．変異性の頻度と仕組み要因には関係がない。 

4．変異性の頻度が高いほど、その他要因を指摘する割合が高い（5%有意）。 

5．各要因の得点は、「特に重要：2 点」、「該当：1 点」として集計した。 

 

   

 
   （注）どちらも５％水準で有意。 

 

＜Q16 観察：変異性の要因と頻度＞ 

・ 変異性の頻度は全体として見ると「たまに」が全体の約 50％で最も多く、「しばしば」

生じるが約 30％で続いている。 

・ 従業員要因得点が低いグループでは、変異性が生じにくい。その他要因得点が高ければ

高いほど、変異性の頻度も高くなる。 
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（３）CA、CB、CC 別の変異性発生頻度 

 

CA 

 

（注）業種分類と変異性の発生頻度には統計的に有意な関係は見られない。 

 

CB 

 

（注）変異性の発生頻度の CB による違いは、統計的に有意な関係ではない。 
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CC 

 

（注）働きかけが「人によるか否か」で変異性の発生頻度に、統計的に有意な違いは見られない。 

 

 

（注）働きかけが「モノによるか否か」で変異性の発生頻度に、統計的に有意な違いは見られない。 

 

 

（注）働きかけが「IT によるか否か」で変異性の発生頻度に、統計的に有意な違いは見られない。 

 

＜Q16 観察：CA、CB、CC と変異性発生頻度＞ 

・ 業種（CA）と発生頻度、手段・手法（CC）と変異性の発生頻度には関係がない。 

・ コア・サービス分類（CB）と発生頻度の関係を見てみると、モノに対するサービス、

コンサル・システム開発で、変異性が「わりとある」とする回答割合が高く、専門情報

提供サービスで変異性が「わりとある」とする回答割合が低いように見える（統計的に

は有意ではない）。 
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（４）Q15 の各要因と変異性発生頻度 

以下、違いが統計的に有意なもののみ表を提示する。 

（＊＊＊）：１％水準で差が有意。 

（＊＊）：5％水準で差が有意。 

（＊）：10％水準で差が有意。 

 

従業員 

④ 提案力が低い（＊＊＊） 

 

（注）変異性の要因において、従業員の「対顧客提案力低い」を重視するほど、変異性が生じやすい（1%

水準で統計的に有意）。 

 

その他 

③ 真の顧客への対応（＊） 

 

（注）変異性の要因において、「真の顧客への対応」を重視するほど、変異性が生じやすい 

（5%水準で統計的に有意）。 

 

 

 


