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その他 

① 顧客参加 

 

（注）この要因を指摘する割合の CB の違いによる差は統計的には有意ではない。 
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② 顧客の期待と実態との乖離 

 

（注）この要因を指摘する割合の CB の違いによる差は統計的には有意ではない。 
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③ 真の顧客への対応 

 
（注）この要因を指摘する割合の CB の違いによる差は統計的には有意ではない。 

 

＜Q15 観察：変異性各要因 CB 別の違い＞ 

・ コンサル・システム開発で、顧客のニーズが無自覚を変異性の原因と考える傾向が強い

ように見える（統計的に有意ではない）。 

・ ニーズ変化を変異性の原因と考える割合が、コンサル・システム開発で高く、身体に対

するサービスで低いように見える（統計的に有意ではない）。 

・ 顧客の評価基準が不定であることを変異性の原因と指摘する割合が、身体に対するサー

ビスで高く、精神に対するサービスでやや高く、専門情報提供サービス、法人向け販売

で低い（統計的に有意である）。 

・ 期待が高過ぎることを変異性の原因と指摘する割合は、専門情報提供サービスで高く、

法人向け販売、製造業で低く見える（統計的に有意ではない）。 

・ 従業員の知識不足を変異性の原因と指摘する割合は、法人向け販売とコンサル・システ

ム開発で低く見える（統計的に有意ではない）。 

・ 従業員のスキル不足を変異性の原因と指摘する割合は、法人向け販売で低く見える（統

計的に有意ではない）。 
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・ 従業員のモチベーション不足を変異性の原因と指摘する割合は、製造業、メンテナンス

等、専門情報提供サービスで低く、法人向け販売、モノに対するサービスで高く見える

（統計的に有意ではない）。 

・ 従業員の提案力不足を変異性の原因と指摘する割合は、製造業、コンサル・システム開

発、精神に対するサービス、専門情報提供サービスで高く、法人向け販売で低い（統計

的に有意である）。 

・ 従業員の共感性の低さを変異性の原因と指摘する割合は、精神に対するサービスで高く、

法人向け販売、製造業、コンサル・システム開発、モノに対するサービスで低く見える

（統計的に有意ではない）。 

・ 従業員同士の関係の悪さを変異性の原因と指摘する割合は、モノに対するサービスで高

く見える（統計的に有意ではない）。 

・ 仕組み・システムが不明確であることを変異性の原因と指摘する割合は、製造業、コン

サル・システム開発で高く、法人向け販売で低く見える（統計的に有意ではない）。 

・ 仕組み・システムの使い勝手が悪いことを変異性の原因と指摘する割合は、専門的シス

テムを使用させるサービス、精神に対するサービスで高く、法人向け販売で低い（統計

的に有意である）。 

・ 仕組み・システムの待ち時間が長いことを変異性の原因と指摘する割合は、専門的シス

テムを使用させるサービスで高く、製造業、・システム開発で低く見える（統計的に有

意ではない）。 

・ 顧客の期待と実態との乖離を変異性の原因と指摘する割合は精神に対するサービスで

高く、メンテナンス等、コンサル・システム開発で低く見える（統計的に有意ではない）。 

 

（５）各項目の CC 別の違い 

このセクションでは違いが統計的に有意であったもののみ、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。 
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モノによるか否か 

 顧客  

① ニーズ無自覚（＊＊） 

 
（注）モノによる方が「顧客のニーズが無自覚である」と指摘する割合が低い（5%水準で統計的に有意）。 

 

従業員 

④ 提案力が低い（＊＊） 

 
（注）モノによる方が「従業員の対顧客提案力が低い」と指摘する割合が低い（5%水準で統計的に有意）。 

 

その他 

② 顧客の期待と実態との乖離（＊） 

 
（注）モノによる方が「顧客の期待と実態とが乖離」を指摘する割合が低い（10%水準で統計的に有意）。 
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⑤ 該当なし（＊＊） 

 
（注）モノによる方が「該当なし」と指摘する割合が高い（5%水準で統計的に有意）。 

 

IT か否か 

顧客 

④ 期待が高すぎる（＊＊） 

 
（注）IT による方が「顧客の期待が高すぎる」と指摘する割合が高い（5%水準で統計的に有意）。 

 

従業員 

④ 提案力が低い（＊＊） 

 
（注）IT による方が「従業員の対顧客提案力が低い」と指摘する割合が高い（5%水準で統計的に有意）。 

 

 


