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② カスタマイズ 

 

（注）1．変異性への対処法としてカスタマイズの方向性にあてはまるとするグループはそうでないとする

グループに比べ、顧客に要因があると考える傾向が強い（1％水準で有意）。 

   2．変異性への対処法としてカスタマイズの方向性にあてはまるとするグループはそうでないとする

グループに比べ、従業員に要因があると考える傾向が強い（5％水準で有意）。 

   3．変異性への対処法としてカスタマイズの方向性と、仕組み要因を指摘する割合には統計的に有意

な関係がない。 

4．カスタマイズの方向性とその他要因の指摘には統計的に有意な関係がない。 

5．各要因の得点は、Q15 の各要因を「特に重要：2 点」、「該当：1 点」として集計したもの。 

 

 

 

（注）顧客要因は 1％水準、従業員要因は 5％水準で有意。 
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③ 顧客の選別 

 

（注）1．変異性への対処法として顧客の選別の方向をとるかどうかと、顧客に要因があると考えることに

は統計的に有意な関係は見られない。 

   2．変異性への対処法として顧客の選別の方向をとるかどうかと、従業員に要因があると考えること

には、統計的に有意な関係は見られない。 

   3．変異性への対処法として顧客の選別の方向をとるかどうかと、仕組みに要因があると考えること

には、統計的に有意な関係は見られない。 

4．顧客野選別の方向性とその他要因の指摘には統計的に有意な関係がない。 

5．各要因の得点は、Q15 の各要因を「特に重要：2 点」、「該当：1 点」として集計したもの。 

 

（5）Q15 の各要因と変異性対処法 

以下、差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。 

 

① 標準化 

従業員 

２．スキルが低い（＊） 

 
（注）「従業員のスキルが低い」と指摘するほど標準化の方向をとる（10%水準で有意）。 
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仕組み・システム 

２．使い勝手が悪い（＊） 

 

（注）「仕組みの使い勝手が悪い」と指摘するグループはそうでないグループに比べ、標準化の方向をとる

（10%水準で有意）。 

 

② カスタマイズ 

顧客 

６．該当なし（＊＊） 

 

（注）「顧客に変異性の要因がない」と指摘するグループはカスタマイズの方向性をとらない（5%水準で

有意）。 

従業員 

１．知識不足（＊） 

 

（注）「従業員が知識不足」と指摘するグループはカスタマイズの方向性をとる（10%水準で有意）。 
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４．顧客提案力が低い（＊＊＊） 

 

（注）「顧客への提案能力が低い」と指摘するグループはカスタマイズの方向性をとる（1%水準で有意）。 

 

③ 顧客の選別 

顧客 

６．該当なし（＊＊） 

 

（注）「顧客要因」は変異性の原因ではないとするグループ、は顧客の選別の方向性に対し、「どちらとも

いえない」とする回答が多い（5%水準で有意）。 

 

仕組み・システム 

２．使い勝手が悪い（＊） 

 
（注）分布は違うようだが、意味のある解釈は困難（分布の違いは 10%水準で有意）。 
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＜Q17 観察：Q15 変異性への影響度と変異性への対処法＞ 

・ 標準化の方向性に当てはまるとするグループは変異性の要因として、そうでないグルー

プに比べ、従業員に変異性の要因があると考えている（解釈としては、「従業員に変異

性の要因があると考えているグループは標準化の方向で対処しようとする」が自然）。 

・ 標準化の方向性に当てはまるとするグループは変異性の要因として、そうでないグルー

プに比べ、仕組み・システムに要因があると考えている（仕組み・システムに変異性の

要因があると考えているグループは標準化の方向で対処しようとする）。 

・ カスタマイズの方向性に当てはまるとするグループは、そうでないグループに比べ、顧

客に変異性の要因があると考えている。 

・ カスタマイズの方向性に当てはまるとするグループは、そうでないグループに比べ、従

業員に変異性の要因があると考えている。 

・ 顧客の選別の方向性をとろうとするグループとそうでないグループで変異性の原因に

ついての見方に大きな差は見られない。 

・ 個別の要因別に見ていくと、従業員のスキルが低いと考えるほど、標準化で対処しよう

とする。 

・ 仕組み・システムの使い勝手が悪いことが変異性の原因であるとするグループは標準化

の方向で対処しようとする（標準化の方向で対処したいのでシステムの使い勝手の悪さ

を変異性の原因と考える）。 

・ 顧客に変異性の原因があるとするグループは、顧客に原因がないとするグループに比べ、

カスタマイズの方向性をとりやすい（顧客に変異性の原因がないとするグループは顧客

に原因があるとするグループに比べ、カスタマイズの方向性をとらない）。 

・ 「従業員の知識不足」を変異性の原因と考えるグループと「顧客への提案力が低いこと」

が変異性の原因とするグループで、変異性への対処としてカスタマイズの方向性をとっ

ている（解釈としては、カスタマイズの方向性をとりたいグループでは、「従業員の知

識不足」や「顧客への提案力が低いこと」が問題視される）。 

・ 顧客に原因がないとするグループは顧客の選別の方向性について「どちらとも言えない」

と回答する割合が高い。 
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14．Q18（品質一定化の工夫、自由記入） 

 

＜Q18：質問文＞ 

顧客が感じるサービス品質を一定にするために何か工夫されていることがあればご記入

ください。 

（                                     ） 

 

＜Q18：結果＞ 

（１）CB 別 

CB=1：法人向け販売（回答率 0％） 

 回答なし 

注．回答率は、対象社数に対する回答してくれた社数の割合。 

 

CB=2：消費者向け販売（回答率：42.9％） 
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CB=3：製造業（回答率：60.0％） 

 

 

CB=4：メンテナンス・ロジスティックス・レンタル（回答率：33.3％） 
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CB=5：コンサル・システム開発（回答率：33.3％） 

 

 

CB=6：人(身体)に対するサービス（回答率：22.7％） 

 

 

CB=7：専門的システムを使用させるサービス（回答率：33.3％） 

 

 

 

 



315 

 

CB=8：専門情報提供サービス（回答率：46.7％） 

 

 

CB=9：モノに対するサービス（回答率：80.0％） 

 

 

CB=10：人(精神)に対するサービス（回答率：55.6％） 
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（２）CC 別 

 ① 人によるか否か 

 

 

人によらないグループ 人によるグループ

一定しない中でも、多数の方が同じように感じる内容を優先
してとり入れている。

・従業員の接客スキル水準を定期的に測定
（ミステリー ショッパー）
・「お客様の声」を店頭にて随時収集→統一、改善へ

・委員会活動の実施、顧客の声を検証する会議の実施
・フロントスタッフとオペレーションスタッフとの相互研修

ブランディング活動により、当社の考えを全従業員に発信し
共有していくこと。

商品案内カタログの説明を分かりやすく、写真は現物と近
いものを採用、お客様の声から望まれているレベル以上の
ものをご紹介する。

マニュアル化、業務フローやフォーマットの標準化、一元管
理・推進

製品の標準化ＩＳＯ９００１の徹底 従業員１人１人のモチベーションを上げるための環境づくり

「しごと標準」を定め、順守すること。又、「しごと標準」その
ものの見直しを日常的に行うこと。

お客さまの声の収集・情報共有

基本的にカスタム製品を作っているので、個々の顧客の
ニーズを促えることを重視している。

手順・仕組みの整備、ＯＪＴ教育の強化

営業の際に、説明を十分にし、使ってもらう マニュアルの整備。

教育 お客様のご要望をうかがうための仕組みをつくっている。

顧客に対して提供するサービスは、顧客毎に違うため、一
概には言えないが、常に顧客にとって最適なサービスを提
供できるよう、心がけている。

同質のサービスであれば、条件、料金を顧客ごとに差をつけ
ることはしない。

直営店、ＦＣ店での統一のマニュアルを策定中。 営業員の教育（ヒアリングとロールプレイング）

セキュリティの向上
提供する商品情報が、お客様にとって理解しやすいか？お
客様立場に立った対応ができているかを追及しています。

お客さまからのご意見や要望を日常的に収集し、サービス
の改善に役立てる仕組みを構築していること。

サービス、ＣＳに関する会議帯の定例開催（各営業部、
営業支援部門、施設関連担当部門が参加）

サービスの使い勝手の向上、リピーターに対する品質向上 スペックの明確化。その他：顧客満足度調査

社内業務の標準化、顧客ニーズを吸い上げる為の提案力
強化（顕在化させる）

作業を標準的な手順書に落とし込む。顧客と密にコミュニ
ケーションを取る。

仕様変更。
顧客のニーズを的確に引き出すためのコミュニケーションに
多くの時間を割き、顧客の期待するコストバリューを上回れ
る付加価値を生みだす様善処する。

顧客満足度調査の実施。 品質管理の強化

納品物の活用事例など、他の顧客（匿名）での成功例を示
す。

従業員の知識の充実。
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人によらないグループ 人によるグループ

以下余白 メンテナンス担当者への社内検定

技術的スキル（商品知識、修理技術）、コミュニケーションス
キルの評価の仕組みを確立し、改善点を明確にし、スキル
向上を図っている。

品質指標の数値化とリアルタイムでの見える化

・修理以外でのユーザ訪問・技術相談・柔軟な対応

技術力を把握するテストの実施と結果を考慮したスキルＵＰ
教育の実施

顧客・仕入先との密な情報交換メンテナンスの定型化

オペレーターズ・マニュアル、サービス・マニュアルの充実。

従業員の提案力の向上

顧客により提供すべきものが異なるため、各自が工夫をし、
上司により善悪の判断をしてもらう。（ＩＳＯの活用等）

社員の教育、ＯＪＴ、社外研修

分散処理

顧客ごとにニーズ、課題が違うので、すべてカスタマイズに
各シーン毎の基準技術と接客をマニュアルにしてマニュアル
以上の接遇サービスにトライさせる。

カウンセリングの重要性とスキルアップ

社内研修、顧客アンケートの実施

サービス提供前に社内会議、ミーティングで承認を受ける

顧客からの苦情要望改善提案等の情報を収集し、一元管理
して対応策を策定し対応している。

全職員によるカイゼン提案制度。

クオリティの維持ラインを全役職員が認識する。

現地訪問、調査、定期的な顧客との話し合い。

コミュニケーションを密にすること。

社内教育部門による社内研修の拡充

打合せ、連絡をひんぱんに行なう

教育、教育施設の充実。研修だけでなく、会議等で情報の共
有化。サービスの方向性を一致させる。

マニュアルを作る

顧客アンケート、覆面調査

病院のあらゆる部門の方々とコミュニケーションを図ること

「１／１の教育」を教育理念に掲げ、全生徒一律ではなく、１
人１人の生徒と向き合う教育を行っている。

自前説明を十分に行い、ご納得頂いた上で、契約を行う。

社員間のノウハウ共有の場を設定。

事前の聞き取りによって顧客の期待レベルをある程度、把
握しその期待に応え得るサービスの組みあわせを提案し
て、顧客の感じ方をコントロールする。

真の顧客との面談、電話相談機会を多く設ける

社員研修、教室見学等
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② モノによるか否か 

 

 

 

モノによらないグループ モノによるグループ

・従業員の接客スキル水準を定期的に測定
（ミステリーショッパー）
・「お客様の声」を店頭にて随時収集→統一、改善へ

ブランディング活動により、当社の考えを全従業員に発信し
共有していくこと。

従業員１人１人のモチベーションを上げるための環境づくり
マニュアル化、業務フローやフォーマットの標準化、一元管
理・推進

手順・仕組みの整備、ＯＪＴ教育の強化
一定しない中でも、多数の方が同じように感じる内容を優先
してとり入れている。

スペックの明確化。その他：顧客満足度調査 お客さまの声の収集・情報共有
品質管理の強化 マニュアルの整備。

・修理以外でのユーザ訪問・技術相談・柔軟な対応 お客様のご要望をうかがうための仕組みをつくっている。

従業員の提案力の向上
同質のサービスであれば、条件、料金を顧客ごとに差をつけ
ることはしない。

顧客に対して提供するサービスは、顧客毎に違うため、一
概には言えないが、常に顧客にとって最適なサービスを提
供できるよう、心がけている。

営業員の教育（ヒアリングとロールプレイング）

分散処理
・委員会活動の実施、顧客の声を検証する会議の実施
・フロントスタッフとオペレーションスタッフとの相互研修

顧客ごとにニーズ、課題が違うので、すべてカスタマイズに
なる。

商品案内カタログの説明を分かりやすく、写真は現物と近い
ものを採用、お客様の声から望まれているレベル次上のもの
をご紹介する。

各シーン毎の基準技術と接客をマニュアルにしてマニュア
ル以上の接遇サービスにトライさせる。

提供する商品情報が、お客様にとって理解しやすいか？お
客様立場に立った対応ができているかを追及しています。

カウンセリングの重要性とスキルアップ
サービス、ＣＳに関する会議帯の定例開催（各営業部、営業
支援部門、施設関連担当部門が参加）

社内研修、顧客アンケートの実施 製品の標準化ＩＳＯ９００１の徹底

顧客からの苦情要望改善提案等の情報を収集し、一元管
理して対応策を策定し対応している。

作業を標準的な手順書に落とし込む。顧客と密にコミュニ
ケーションを取る。

セキュリティの向上
「しごと標準」を定め、順守すること。又、「しごと標準」そのも
のの見直しを日常的に行うこと。

サービスの使い勝手の向上、リピーターに対する品質向上
顧客のニーズを的確に引き出すためのコミュニケーションに
多くの時間を割き、顧客の期待するコストバリューを上回れる
付加価値を生みだす様善処する。

社内業務の標準化、顧客ニーズを吸い上げる為の提案力
強化（顕在化させる）

従業員の知識の充実。

コミュニケーションを密にすること。
基本的にカスタム製品を作っているので、個々の顧客のニー
ズを促えることを重視している。

仕様変更。 メンテナンス担当者への社内検定

顧客アンケート、覆面調査
技術的スキル（商品知識、修理技術）、コミュニケーションス
キルの評価の仕組みを確立し、改善点を明確にし、スキル向
上を図っている。

病院のあらゆる部門の方々とコミュニケーションを図ること 品質指標の数値化とリアルタイムでの見える化
自前説明を十分に行い、ご納得頂いた上で、契約を行う。 営業の際に、説明を十分にし、使ってもらう

真の顧客との面談、電話相談機会を多く設ける
技術力を把握するテストの実施と結果を考慮したスキルＵＰ
教育の実施

社員研修、教室見学等 顧客・仕入先との密な情報交換メンテナンスの定型化

オペレーターズ・マニュアル、サービス・マニュアルの充実。

教育

顧客により提供すべきものが異なるため、各自が工夫をし、
上司により善悪の判断をしてもらう。（ＩＳＯの活用等）

社員の教育、ＯＪＴ、社外研修

直営店、ＦＣ店での統一のマニュアルを策定中。

サービス提供前に社内会議、ミーティングで承認を受ける

全職員によるカイゼン提案制度。

クオリティの維持ラインを全役職員が認識する。

現地訪問、調査、定期的な顧客との話し合い。
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③ IT によるか否か 

 

 

モノによらないグループ モノによるグループ

以下余白
お客さまからのご意見や要望を日常的に収集し、サービスの
改善に役立てる仕組みを構築していること。

顧客満足度調査の実施。

社内教育部門による社内研修の拡充

打合せ、連絡をひんぱんに行なう
納品物の活用事例など、他の顧客（匿名）での成功例を示
す。
教育、教育施設の充実。研修だけでなく、会議等で情報の共
有化。サービスの方向性を一致させる。

マニュアルを作る

「１／１の教育」を教育理念に掲げ、全生徒一律ではなく、１
人１人の生徒と向き合う教育を行っている。

社員間のノウハウ共有の場を設定。

事前の聞き取りによって顧客の期待レベルをある程度、把握
しその期待に応え得るサービスの組みあわせを提案して、顧
客の感じ方をコントロールする。

ＩＴによらないグループ ＩＴによるグループ

従業員１人１人のモチベーションを上げるための環境づくり
・従業員の接客スキル水準を定期的に測定
（ミステリーショッパー）
・「お客様の声」を店頭にて随時収集→統一、改善へ

手順・仕組みの整備、ＯＪＴ教育の強化
顧客に対して提供するサービスは、顧客毎に違うため、一概
には言えないが、常に顧客にとって最適なサービスを提供で
きるよう、心がけている。

スペックの明確化。その他：顧客満足度調査 分散処理

品質管理の強化 顧客ごとにニーズ、課題が違うので、すべてカスタマイズにな

・修理以外でのユーザ訪問・技術相談・柔軟な対応 社内研修、顧客アンケートの実施

従業員の提案力の向上 セキュリティの向上

各シーン毎の基準技術と接客をマニュアルにしてマニュア
ル以上の接遇サービスにトライさせる。

サービスの使い勝手の向上、リピーターに対する品質向上

カウンセリングの重要性とスキルアップ
社内業務の標準化、顧客ニーズを吸い上げる為の提案力強
化（顕在化させる）

顧客からの苦情要望改善提案等の情報を収集し、一元管
理して対応策を策定し対応している。

仕様変更。

コミュニケーションを密にすること。 自前説明を十分に行い、ご納得頂いた上で、契約を行う。

顧客アンケート、覆面調査
ブランディング活動により、当社の考えを全従業員に発信し
共有していくこと。

病院のあらゆる部門の方々とコミュニケーションを図ること
マニュアル化、業務フローやフォーマットの標準化、一元管
理・推進

真の顧客との面談、電話相談機会を多く設ける
提供する商品情報が、お客様にとって理解しやすいか？お
客様立場に立った対応ができているかを追及しています。

社員研修、教室見学等
サービス、ＣＳに関する会議帯の定例開催（各営業部、営業
支援部門、施設関連担当部門が参加）

一定しない中でも、多数の方が同じように感じる内容を優先
してとり入れている。

作業を標準的な手順書に落とし込む。顧客と密にコミュニ
ケーションを取る。

お客さまの声の収集・情報共有
顧客のニーズを的確に引き出すためのコミュニケーションに
多くの時間を割き、顧客の期待するコストバリューを上回れ
る付加価値を生みだす様善処する。

マニュアルの整備。 メンテナンス担当者への社内検定

お客様のご要望をうかがうための仕組みをつくっている。
技術的スキル（商品知識、修理技術）、コミュニケーションス
キルの評価の仕組みを確立し、改善点を明確にし、スキル
向上を図っている。

同質のサービスであれば、条件、料金を顧客ごとに差をつ
けることはしない。

品質指標の数値化とリアルタイムでの見える化
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＜Q18 観察：CB 別、CC 別＞ 

・ CB=1：法人向け販売は回答がなかった。 

・ CB=2：消費者向け販売では、顧客の声を聞くというタイプの回答が目立つ。 

・ CB=3：製造業でも、顧客の声を聞くというタイプの回答が目立つ。 

・ CB=4：メンテナンス等では、従業員のスキル向上というタイプの回答が目立つ。 

・ CB=5：コンサル・システム開発では、顧客ごとのカスタマイズがキーワードとなって

いる。 

・ CB=6：身体に対するサービスでは共通するキーワードはないようである。 

・ CB=7：専門的システムをしようさせるサービスでも、顧客の声を聞くというタイプの

回答が目立つ。 

・ CB=8：専門情報提供サービス、モノに対するサービスでは、共通するキーワードは見

出せない。 

・ CB=10：精神に対するサービスでは、顧客への十分な説明という方向性が見られる。 

・ CC 別すなわち、人によるか否か、モノによるか否か、IT によるか否か、それぞれによ

って特別にキーワードあるいは方向性は見出せない。 

 

 

ＩＴによらないグループ ＩＴによるグループ

営業員の教育（ヒアリングとロールプレイング）
技術力を把握するテストの実施と結果を考慮したスキル
ＵＰ教育の実施

・委員会活動の実施、顧客の声を検証する会議の実施・フ
ロントスタッフとオペレーションスタッフとの相互研修

オペレーターズ・マニュアル、サービス・マニュアルの充実。

商品案内カタログの説明を分かりやすく、写真は現物と近
いものを採用、お客様の声から望まれているレベル次上の
ものをご紹介する。

顧客により提供すべきものが異なるため、各自が工夫をし、
上司により善悪の判断をしてもらう。（ＩＳＯの活用等）

製品の標準化ＩＳＯ９００１の徹底 直営店、ＦＣ店での統一のマニュアルを策定中。

「しごと標準」を定め、順守すること。又、「しごと標準」そのも
のの見直しを日常的に行うこと。

クオリティの維持ラインを全役職員が認識する。

従業員の知識の充実。 現地訪問、調査、定期的な顧客との話し合い。

基本的にカスタム製品を作っているので、個々の顧客の
ニーズを促えることを重視している。

お客さまからのご意見や要望を日常的に収集し、サービスの
改善に役立てる仕組みを構築していること。

営業の際に、説明を十分にし、使ってもらう 顧客満足度調査の実施。

顧客・仕入先との密な情報交換メンテナンスの定型化 社内教育部門による社内研修の拡充

教育
「１／１の教育」を教育理念に掲げ、全生徒一律ではなく、１
人１人の生徒と向き合う教育を行っている。

社員の教育、ＯＪＴ、社外研修 社員間のノウハウ共有の場を設定。

サービス提供前に社内会議、ミーティングで承認を受ける
事前の聞き取りによって顧客の期待レベルをある程度、把握
しその期待に応え得るサービスの組みあわせを提案して、顧
客の感じ方をコントロールする。

全職員によるカイゼン提案制度。

打合せ、連絡をひんぱんに行なう

納品物の活用事例など、他の顧客（匿名）での成功例を示
教育、教育施設の充実。研修だけでなく、会議等で情報の
共有化。サービスの方向性を一致させる。

マニュアルを作る
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Ⅶ．調査結果の詳細（４） 

―― 業務改善 ―― 

 

 

15. Q19（改善アイデアの発案場所） 

 

＜Q19：質問文＞ 

これまで顧客へのサービス提供のお仕事を続けてこられて、さまざまの業務上の改善が

なされてきたことと思います。そうした業務上の改善についてお尋ねします。 

そうした改善は、次の二つに分けられると思います。 

(1) 大きな顧客満足や収益上の成果のように比較的大きなインパクトを持つ業務改善 

(2) どちらかと言えば、日常的な比較的小さな改善。例えば、顧客やサービス提供側の利

便性・使い勝手の向上など。 

 

Q19. 業務改善のアイデアが生まれた場面についてお尋ねします。該当するものすべてに○

をつけてください。 

(1) 大きなインパクトをもつ業務改善はどこで発案されましたか。 

１．現場で、サービス業務を担当する従業員から 

２．担当部門の技術者・業務オペレーション担当者から 

３．現場の第一線管理者から 

４．サービス業務を担当する職場の会議で 

５．企画･開発部門から 

６．経営者を含む上級管理職から 

７．顧客など利用者のアイデア 

８．その他（具体的に：      ） 

 

(2) 日常的な比較的小さな改善はどこで発案されましたか。 

１．現場で、サービス業務を担当する従業員から 

２．担当部門の技術者・業務オペレーション担当者から 

３．現場の第一線管理者から 

４．サービス業務を担当する職場の会議で 

５．企画･開発部門から 

６．経営者を含む上級管理職から 

７．顧客など利用者のアイデア 

８．その他（具体的に：      ） 
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＜Q19：結果＞ 

 

(1) 単純集計 

 

（注）図表中の数字は選択比率を示す。本節の以下の図表についてもすべて同様。 

 

 

 

＜Q19：観察：単純集計＞ 

 大きなインパクトを持つ業務改善は経営者・上級管理職から出てくることが多い。次

いで、現場の管理者、企画・開発部門が大きなインパクトを持つ業務改善を生み出し

ている。 

 一方、日常的な比較的小さな業務改善は、現場のサービス担当者から出てくることが

多い。次いで、現場の管理者や技術者・オペレーション担当者から出てきている。 

 大きな改善と小さな改善を比較すると、大きな改善が経営者・企画部門主導、小さな

改善が現場主導で行われている、という特徴がある。 

  

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

大きな改善 0.57 0.34 0.45 0.26 0.38 0.61 0.29 0.02

小さな改善 0.90 0.49 0.53 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01

0.0
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大きな改善 小さな改善

（選択比率）
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(2) クロス集計：大きなインパクトを持つ業務改善について 

 

① CA とのクロス 

 

（注）上図を含め、差が統計的に有意か否かを(*)等で示す。以下の図表も同じ定義とする。 

   （***）：1％水準で差が有意 

   （**）： 5％水準で差が有意 

   （*）： 10％水準で差が有意 

 

 

 

＜Q19：観察：CA とのクロス＞ 

 CA（4 業種）によって、選択比率が異なるのは、「経営者・上級管理職」、「顧客などの

利用者」の 2 項目。 

 「経営者・上級管理職」の選択比率が高いのは、金融業（8 割超が選択）、次いでその

他サービス（7 割弱が選択）。 

 「顧客などの利用者」の選択比率が比較的高いのは金融業。 

 表をヨコに合計することにより、金融業などでは平均選択数が 3.3 と多く、アイデアの

発案場所が分散していることがわかる。 

 

 

② CB とのクロス 

CA（業種4分類）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

製造業 0.64 0.32 0.52 0.24 0.36 0.40 0.32 0.08

卸売・小売業 0.62 0.42 0.49 0.24 0.33 0.53 0.22 0.00

金融業など 0.58 0.32 0.37 0.21 0.42 0.84 0.53 0.00

その他サービス業 0.50 0.30 0.42 0.30 0.41 0.68 0.26 0.02

合計 0.57 0.34 0.45 0.26 0.38 0.61 0.29 0.02

（***） （*）

0.0
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0.4

0.5
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0.7

0.8

0.9

製造業 卸売・小売業 金融業など その他サービス業

経営者・上級管理職

顧客などの利用者

（選択比率）
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＜Q19：観察：CB とのクロス＞ 

 CB（サービス・タイプ 10 分類）によって、選択比率が異なるのは、「経営者・上級管

理職」、「その他」の 2 項目。 

 「経営者・上級管理職」の選択比率が高いのは、「専門的システムを使用させるサービ

ス」、「ヒト（身体）に対するサービス」、「ヒト（精神）に対するサービス」。 

 「その他」の選択はほとんどないが、「メンテナンス・ロジスティクス・レンタル」で

1 割強の選択がある。 

 

  

CB（サービス・タイプ10分類）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

1.法人向け販売 0.67 0.33 0.50 0.00 0.50 0.33 0.17 0.00

2.消費者向け販売 0.61 0.42 0.45 0.39 0.32 0.65 0.26 0.00

3.製造業 0.43 0.36 0.50 0.21 0.29 0.43 0.43 0.00

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.72 0.44 0.56 0.28 0.40 0.36 0.16 0.12

5.コンサル・システム開発 0.54 0.31 0.23 0.15 0.15 0.62 0.31 0.00

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.45 0.15 0.35 0.25 0.45 0.85 0.25 0.00

7.専門的システムを使用させるサービス 0.53 0.33 0.47 0.27 0.67 0.87 0.53 0.00

8.専門情報提供サービス 0.56 0.37 0.50 0.19 0.19 0.56 0.19 0.00

9.モノに対するサービス 0.40 0.40 0.40 0.40 0.40 0.60 0.40 0.00

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.60 0.20 0.50 0.30 0.60 0.80 0.40 0.00

合計 0.57 0.34 0.45 0.26 0.38 0.61 0.29 0.02

（***） （*）
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③ CC とのクロス 

 

 

 

 

 

 

CC1（人によるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.53 0.37 0.45 0.29 0.34 0.66 0.29 0.03

該当 0.56 0.32 0.43 0.26 0.39 0.60 0.28 0.02

合計 0.55 0.33 0.44 0.27 0.38 0.62 0.28 0.02

CC2（モノによるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.54 0.32 0.30 0.20 0.41 0.70 0.25 0.00

該当 0.56 0.33 0.52 0.31 0.35 0.57 0.30 0.03

合計 0.55 0.33 0.44 0.27 0.38 0.62 0.28 0.02

（**）

CC3（ＩＴによるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.55 0.28 0.36 0.21 0.29 0.64 0.21 0.02

該当 0.55 0.40 0.55 0.35 0.50 0.58 0.38 0.02

合計 0.55 0.33 0.44 0.27 0.38 0.62 0.28 0.02

（**） （***） （**）
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＜Q19：観察：CC とのクロス＞ 

 CC（人による働きかけか、モノによる働きかけか、IT による働きかけか）の違いによ

って、項目の選択比率が異なっているか否かをみると、「人による働きかけか否か」 

で選択比率が異なっている選択肢は皆無。 

 「モノによる働きかけか否か」で選択比率が異なっている選択肢は、「現場の管理者」。

モノによる働きかけと認識されているサービスは、現場の管理者から大きな業務改善

のアイデアが生じることが多い。 

 「IT による働きかけか否か」で選択比率が異なっている選択肢は、「企画・開発部門」、

「現場の管理者」、「顧客などの利用者」。IT による働きかけと認識されているサービス

は、これらからアイデアが発生していることが多い。 

 表をヨコに合計することにより、IT による働きかけと認識されているサービスでは、

平均選択数が 3.3 と多く、アイデアの発案場所が分散していることがわかる。 

 

④ Q17（変異性への対処方針：標準化・カスタマイズ・顧客選別）とのクロス 

＜標準化する方向性＞ 

 

 

 

 

 

 

変異性への対処
－標準化－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 0.60 0.40 0.40 0.40 0.40 0.60 0.70 0.00

あまり当てはまらない 0.62 0.35 0.35 0.15 0.46 0.62 0.23 0.04

どちらとも言えない 0.62 0.29 0.35 0.18 0.32 0.44 0.26 0.06

やや当てはまる 0.46 0.33 0.57 0.30 0.37 0.70 0.26 0.00

非常によく当てはまる 0.64 0.45 0.48 0.36 0.42 0.70 0.27 0.00

合計 0.57 0.36 0.45 0.27 0.39 0.62 0.29 0.02

（*）

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

全く当てはまらない あまり当てはまらない どちらとも言えない やや当てはまる 非常によく当てはまる

顧客などの利用者

（選択比率）
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＜カスタマイズする方向性＞ 

 

 

 

＜顧客を選別する方向性＞ 

 

 

＜Q19：観察：Q17（変異性への対処方針）とのクロス＞ 

 Q17（変異性への対処方針：標準化、カスタマイズ、顧客の選別）によって、アイデア

の発案場所に違いがあるか否かみると、「顧客を選別する」という考え方を持つか否か

によって選択比率が異なる項目は皆無。 

 「標準化しようとする」という考え方を全く取らないサービス提供者は、大きな業務

改善アイデアの発案場所として「顧客などの利用者」を指摘する割合が 7 割と高くな

っている。 

 「カスタマイズしようとする」という考え方を取るか取らないか明確なほうが、大き

な業務改善アイデアの発案場所として「経営者・上級管理職」を指摘する割合が高い。

どっちつかずだとこの割合が低くなっている。 

変異性への対処
－カスタマイズ－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 0.55 0.55 0.73 0.18 0.18 0.91 0.18 0.00

あまり当てはまらない 0.65 0.45 0.42 0.32 0.42 0.71 0.26 0.06

どちらとも言えない 0.48 0.28 0.44 0.24 0.36 0.36 0.20 0.04

やや当てはまる 0.59 0.31 0.41 0.28 0.39 0.65 0.30 0.00

非常によく当てはまる 0.54 0.32 0.46 0.25 0.46 0.57 0.43 0.00

合計 0.57 0.36 0.45 0.27 0.39 0.62 0.29 0.02

（**）

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

0.9

1.0

全く当てはまらない あまり当てはまらない どちらとも言えない やや当てはまる 非常によく当てはまる

経営者・上級管理職

（選択比率）

変異性への対処
－顧客の選別－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 0.48 0.35 0.41 0.35 0.43 0.61 0.35 0.02

あまり当てはまらない 0.59 0.37 0.43 0.18 0.33 0.65 0.31 0.02

どちらとも言えない 0.54 0.27 0.50 0.31 0.42 0.42 0.23 0.00

やや当てはまる 0.67 0.43 0.52 0.24 0.52 0.71 0.24 0.05

非常によく当てはまる 0.83 0.33 0.33 0.33 0.00 0.83 0.17 0.00

合計 0.57 0.35 0.45 0.27 0.39 0.61 0.29 0.02
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(3) クロス集計：日常的な比較的小さな改善について 

 

① CA とのクロス 

 

（注）上図を含め、差が統計的に有意か否かを(*)等で示す。以下の図表も同じ定義とする。 

   （***）：1％水準で差が有意 

   （**）： 5％水準で差が有意 

   （*）： 10％水準で差が有意 

 

 

＜Q19：観察：CA とのクロス＞ 

 CA（4 業種）によって、選択比率が異なるのは、「技術者・オペレーション担当者」、

「経営者・上級管理職」の 2 項目。 

 「技術者・オペレーション担当者」の選択比率が比較的高いのは製造業（6 割超が選択）、

次いでその他サービス（半数以上が選択）。 

 「経営者・上級管理職」の選択比率が高いのは、金融業（4 割が選択）。 

 業種によって発案場所のばらつきはあまり変わらない（表をヨコに合計すると、各業

種とも平均選択数は 3.0 前後）。 

  

CA（業種4分類）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

製造業 0.92 0.64 0.52 0.36 0.04 0.12 0.24 0.04

卸売・小売業 0.98 0.41 0.61 0.35 0.24 0.15 0.41 0.00

金融業など 0.90 0.30 0.40 0.25 0.25 0.40 0.40 0.00

その他サービス業 0.84 0.55 0.52 0.24 0.21 0.27 0.28 0.01

合計 0.90 0.49 0.53 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01

（*） （*）

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

製造業 卸売・小売業 金融業など その他サービス業

技術者・オペレーション担当者

経営者・上級管理職

（選択比率）
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② CB とのクロス 

 

 

 

＜Q19：観察：CB とのクロス＞ 

 CB（サービス・タイプ 10 分類）によって、選択比率が異なるのは、「現場の管理者」、

「業務を担当する職場の会議」の 2 項目。 

 「現場の管理者」の選択比率が高いのは、「消費者向け販売」（7 割超が選択）、「ヒト（身

体）に対するサービス」（7 割弱が選択）、「メンテナンス・ロジスティクス・レンタル」

（6 割が選択）。 

 「業務を担当する職場の会議」の選択比率が比較的高いのは、「製造業」（5 割が選択）、

「消費者向け販売」、「専門的システムを使用させるサービス」、「モノに対するサービ

ス」。 

 

CB（タイプ10分類）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

1.法人向け販売 1.00 0.50 0.33 0.00 0.17 0.17 0.33 0.00

2.消費者向け販売 1.00 0.47 0.75 0.44 0.19 0.16 0.50 0.00

3.製造業 0.86 0.64 0.36 0.50 0.14 0.21 0.14 0.00

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.92 0.60 0.60 0.28 0.08 0.08 0.32 0.04

5.コンサル・システム開発 0.86 0.50 0.36 0.21 0.14 0.29 0.07 0.00

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.81 0.29 0.67 0.10 0.19 0.38 0.38 0.00

7.専門的システムを使用させるサービス 0.87 0.47 0.47 0.40 0.40 0.40 0.40 0.00

8.専門情報提供サービス 0.87 0.56 0.38 0.13 0.25 0.13 0.25 0.06

9.モノに対するサービス 1.00 0.80 0.40 0.40 0.00 0.20 0.20 0.00

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.80 0.30 0.40 0.30 0.40 0.40 0.40 0.00

合計 0.90 0.49 0.53 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01

（*） （*）

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

1
.法

人
向

け
販

売

2
.消

費
者

向
け

販
売

3
.製

造
業

4
.メ

ン
テ

ナ
ン

ス
・
ロ

ジ
ス

テ
ィ

ク
ス

・
レ

ン
タ

ル

5
.コ

ン
サ

ル
・
シ

ス
テ

ム
開

発

6
.ヒ

ト
（
身

体
）
に

対
す

る
サ

ー
ビ

ス

7
.専

門
的

シ
ス

テ
ム

を
使

用
さ

せ
る

サ
ー

ビ
ス

8
.専

門
情

報
提

供
サ

ー
ビ

ス

9
.モ

ノ
に

対
す

る
サ

ー
ビ

ス

1
0
.ヒ

ト
（
精

神
）
に

対
す

る
サ

ー
ビ

ス

現場の管理者

業務を担当する職場の会議

（選択比率）



330 

 

③ CC とのクロス 

 

 

 

 

 

CC1（人によるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.92 0.55 0.53 0.39 0.21 0.21 0.21 0.05

該当 0.89 0.46 0.54 0.25 0.18 0.24 0.37 0.00

合計 0.89 0.49 0.53 0.29 0.19 0.23 0.33 0.01

（*） （**）

CC2（モノによるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.86 0.50 0.41 0.24 0.24 0.31 0.24 0.02

該当 0.91 0.48 0.61 0.32 0.16 0.18 0.38 0.01

合計 0.89 0.49 0.53 0.29 0.19 0.23 0.33 0.01

（**） （*） （*）

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

現場の管理者 経営者・上級管理職 顧客などの利用者

モノによる モノによらない

CC3（ＩＴによるか）
現場の

サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

非該当 0.89 0.42 0.48 0.25 0.13 0.24 0.29 0.01

該当 0.90 0.59 0.61 0.34 0.28 0.21 0.39 0.02

合計 0.89 0.49 0.53 0.29 0.19 0.23 0.33 0.01

（**） （**）

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

技術者・オペレーション担当者 企画・開発部門

ITによる ITによらない
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＜Q19：観察：CC とのクロス＞ 

 CC（人による働きかけか、モノによる働きかけか、IT による働きかけか）の違いによ

って、項目の選択比率が異なっているか否かをみると、「人による働きかけ」と認識さ

れるサービスでは、「顧客などの利用者」の選択比率が高くなっている。 

 「モノによる働きかけか否か」で選択比率が異なっている選択肢は、「現場の管理者」。

モノによる働きかけと認識されているサービスは、現場の管理者から日常的な比較的

小さな業務改善のアイデアが生じることが多い（大きなインパクトを持つ業務改善で

も同様であった）。また、モノによる働きかけと認識されているサービスは、そうでな

いサービスと比較して、「顧客などの利用者」からアイデアが発生している割合が高く、

経営者・上級管理職から発生している割合は低い。 

 「IT による働きかけか否か」で選択比率が異なっている選択肢は、「技術者・オペレー

ション担当者」、「企画・開発部門」の 2 項目。IT による働きかけと認識されているサ

ービスは、これらからアイデアが発生していることが多い。 

 表をヨコに合計することにより、IT による働きかけと認識されているサービスでは、

平均選択数が 3.3 と多く、アイデアの発案場所が分散していることがわかる（大きなイ

ンパクトを持つ業務改善でも同様であった）。 

 

④ Q17 とのクロス 

＜標準化する方向性＞ 

 

 

変異性への対処
－標準化－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 1.00 0.50 0.30 0.40 0.30 0.20 0.50 0.00

あまり当てはまらない 0.85 0.38 0.42 0.15 0.31 0.19 0.38 0.00

どちらとも言えない 0.92 0.49 0.51 0.11 0.16 0.24 0.16 0.05

やや当てはまる 0.87 0.48 0.63 0.35 0.11 0.22 0.37 0.00

非常によく当てはまる 0.97 0.67 0.64 0.48 0.24 0.27 0.36 0.00

合計 0.91 0.51 0.55 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01

（***）

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

全く当てはまらない あまり当てはまらない どちらとも言えない やや当てはまる 非常によく当てはまる

業務を担当する職場の会議

（選択比率）
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＜カスタマイズする方向性＞ 

 

 

＜顧客を選別する方向性＞ 

 

 

＜Q19：観察：Q17（変異性への対応）とのクロス＞ 

 Q17（変異性への対処方針：標準化、カスタマイズ、顧客の選別）によって、小改善の

アイデア発案場所に違いがあるか否かみると、「カスタマイズする」、「顧客を選別する」

という考え方を持つか否かによって選択比率が異なる項目は皆無。 

 「標準化しようとする」という考え方を取るか取らないか明確なほうが、小改善のア

イデア発案場所として「業務を担当する職場の会議」を指摘する割合が高い。「どちら

とも言えない」など、どっちつかずだと、「業務を担当する職場の会議」からアイデア

が発生する割合が低くなる。 

  

変異性への対処
－カスタマイズ－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 0.82 0.45 0.64 0.18 0.18 0.45 0.27 0.00

あまり当てはまらない 0.87 0.45 0.61 0.39 0.23 0.19 0.29 0.03

どちらとも言えない 0.88 0.56 0.60 0.16 0.16 0.16 0.32 0.04

やや当てはまる 0.96 0.51 0.53 0.28 0.16 0.19 0.37 0.00

非常によく当てはまる 0.89 0.54 0.43 0.36 0.29 0.32 0.32 0.00

合計 0.91 0.51 0.55 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01

変異性への対処
－顧客の選別－

現場の
サービス
担当者

技術者・オペ
レーション
担当者

現場の
管理者

業務を担当
する職場
の会議

企画・
開発部門

経営者・
上級

管理職

顧客など
の利用者

その他

全く当てはまらない 0.94 0.57 0.55 0.33 0.18 0.24 0.39 0.02

あまり当てはまらない 0.88 0.51 0.55 0.27 0.18 0.27 0.33 0.02

どちらとも言えない 0.88 0.42 0.58 0.27 0.27 0.08 0.27 0.00

やや当てはまる 0.90 0.48 0.52 0.29 0.19 0.24 0.33 0.00

非常によく当てはまる 1.00 0.50 0.33 0.33 0.17 0.33 0.17 0.00

合計 0.91 0.51 0.54 0.29 0.20 0.23 0.33 0.01
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16. Q20：改善の具体例（自由記入） 

 

＜Q20：質問文＞ 

 業務改善の具体例を各々3 つまで（最低 1 つずつ）、簡単にご説明ください。 

(ア) 大きなインパクトを持つ業務改善 

a.                                 

b.                                 

c.                                 

 

(イ) 日常的な比較的小さな改善 

d.                                 

e.                                 

f.                                 

 

＜Q20：結果＞ 

(1) 大きなインパクトをもつ業務改善 

 

CB=1：法人向け販売 
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CB=2：消費者向け販売 
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CB=3：製造業 
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CB=4：メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 

 

 

 

 

 

 



337 

 

CB=5：コンサル・システム開発 

 

 

 

CB=6：ヒト（身体）に対するサービス 
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CB=7：専門的システムを使用させるサービス 
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CB=8：専門情報提供サービス 
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CB=9：モノに対するサービス 

 

 

CB=10：ヒト（精神）に対するサービス 
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(2) 日常的な比較的小さな改善 

 

CB=1：法人向け販売 

 

 

CB=2：消費者向け販売 
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CB=3：製造業 
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CB=4：メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 
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CB=5：コンサル・システム開発 

 

 

CB=6：ヒト（身体）に対するサービス 
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CB=7：専門的システムを使用させるサービス 
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CB=8：専門情報提供サービス 

 

 

 

CB=9：モノに対するサービス 
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CB=10：ヒト（精神）に対するサービス 

 

 

＜Q20：観察＞ 

 大きなインパクトのある業務改善（以下、カテゴリーごとの特徴とみられるもの） 

 CB=2：システム化・標準化による効率化・コスト削減 

     ポイントカードによる顧客情報の体系的取得 

 CB=3：新技術の開発・導入 

     IT による効率化・標準化 

 CB=4：システムの見直し・新システム導入による効率化 

 CB=5：組織改革 

 CB=6：サービス内容・提供方法の変更・工夫 

 CB=7：システムの工夫による効率化 

 CB=8：システムの工夫による効率化 

 CB=9：サービス内容・提供方法の変更・工夫 

 日常的な比較的小さな改善（以下、カテゴリーごとの特徴とみられるもの） 

 CB=2：サービス・エンカウンターに関する細かい工夫 

     事務・オペレーションの効率化 

 CB=3：オペレーション改善の工夫 

 CB=4：サービス・エンカウンターに関する細かい工夫 

     事務・オペレーションの効率化 

 CB=5：事務・オペレーションの効率化 

 CB=6：サービス・エンカウンターに関する細かい工夫 

 CB=7：サービス・エンカウンターに関する細かい工夫 

     オペレーション改善の工夫 

 CB=8：オペレーション改善の工夫 

 CB=9：人材のスキルアップに関する工夫 

 CB=10：オペレーション改善の工夫 
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17. Q21：変異性を新サービス開発に役立てる工夫（自由記入） 

 

＜Q21：質問文＞ 

 顧客による想定外の反応を新サービス開発に役立てようという趣旨で工夫されているこ

とがあればご記入ください。 

 

＜Q21：結果＞ 

CB=1：法人向け販売 

回答なし 

 

CB=2：消費者向け販売 

 

 

CB=3：製造業 

 

 

CB=4：メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 
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CB=5：コンサル・システム開発 

 

 

CB=6：ヒト（身体）に対するサービス 

 

 

CB=7：専門的システムを使用させるサービス 

 

 

CB=8：専門情報提供サービス 
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CB=9：モノに対するサービス 

 

 

CB=10：ヒト（精神）に対するサービス 

 

 

 

 

＜Q21：観察＞ 

 全般に回答率が高くないという背景もあり、サービスタイプ（CB）による、方向性の 

違いは抽出されない。 

 全般に、「顧客の声をサービス改善に反映させる工夫」といった方向で企業努力を重ね 

ている（特に、CB=2,4,7,9,10）。 
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