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３．Q5-2（劣っていることは許されない要素）&Q6 

 

(1) CA とのクロス 
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(2) CB とのクロス 

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 

 

 

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 

 

 

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 

 

 

＜Q5-2:観察：CA,CB とのクロス＞ 

 観察される要素 

 CA（製造業）：    スピード、接客 

 CA（卸売・小売業）：    接客、正確さ 

 CA（金融業など）：    接客 

 CA（その他サービス業）：   多様性・企画力 

 CB=1：法人向け販売：   （特徴は抽出されず） 

 CB=2：消費者向け販売：   接客 

 CB=3：製造業：    コスト・価格 

 CB=4：メンテナンス・ロジスティクス・レンタル：スピード 

 CB=5：コンサル・システム開発：  特徴は抽出されず 

 CB=6：ヒト（身体）に対するサービス： 接客 

 CB=7：専門的システムを使用させるサービス： 信頼性 

 CB=8：専門情報提供サービス：  企画力、コスト 

 CB=9：モノに対するサービス：  （特徴は抽出されず） 

 CB=10：ヒト（精神）に対するサービス： コミュニケーション 
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(2) CC とのクロス 

CC=1（人だけによる）、CC=2（モノだけによる）、CC=3（IT だけによる） 

CC=4（人・モノによる）、CC=5（人・IT による）、CC=6（モノ・IT による） 

CC=7（人・モノ・IT すべてによる） 

 

CC=1（人だけによる） 
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 CC=2（モノだけによる） 

 

 

CC=3（IT だけによる） 

 

  



191 

 

CC=4（人・モノによる） 

 

 

CC=5（人・IT による） 
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CC=6（モノ・IT による） 

 

 

CC=7（人・モノ・IT すべてによる） 
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（以下、CC に無回答） 

 

 

 

＜Q5-2:観察：CC とのクロス＞ 

 観察される要素 

 CC=1（人だけによる）： 接客 

 CC=2（モノだけによる）： 接客、価格 

 CC=3（IT だけによる）： 価格・コスト 
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４．Q7（SERVQUAL 項目による Q5 の評価） 

 

＜Q7：質問文＞ 

Q7. 上記の A～F を一般的な言葉で表現すると、それぞれ以下のどれと関連性が強いとお

考えですか。選択肢からそれぞれ 2 つまで選択してください（１つでも結構です）。 

A      １．反応性・迅速性 

B      ２．専門性・専門能力の高さ 

C      ３．共感性・誠意や心遣い 

D      ４．信頼性・安心感 

E      ５．物的要素・サービスの環境 

F      ６．その他（具体的に：                        ） 

 

＜Q7：集計結果＞ 

(1) 項目ごとの単純集計 

A,B,C：魅力的品質（優位性・独自性をもたらすべき要素） 

        指摘件数 総回答数 608 件に対する比率 

反応性・迅速性    83   13.7％ 

 専門性・専門能力の高さ  161   26.5％ 

 共感性・誠意や心遣い   80   13.2％ 

 信頼性・安心感   170   28.0％ 

 物的要素・サービス環境  103   16.9％ 

 その他     11    1.8％          

              合計     608   100％ 

 

D,E,F：当り前品質（劣っていることは許されない要素） 

        指摘件数 総回答数 476 件に対する比率 

反応性・迅速性    74   15.5％ 

 専門性・専門能力の高さ  108   22.7％ 

 共感性・誠意や心遣い   68   14.3％ 

 信頼性・安心感   144   30.3％ 

 物的要素・サービス環境   77   16.2％ 

 その他      5    1.1％          

              合計     476   100％ 

 

（注）上記の表と同様、以後、「優位性・独自性をもたらすべき要素」を「魅力的品質」、「劣っていること

は許されない要素」を「当たり前品質」と適宜言い換えている。 
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＜Q7：観察：単純集計＞ 

 単純集計で比較すると、魅力的品質、当たり前品質の SERVQUAL 要因への対応 

（分布）に大きな違いはみられない。 
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(2) CA とのクロス 

魅力的品質に属する評価要素の分布：業種別 

  

（注）専門性（の平均選択数）の CA（業種）による差は 5％水準で統計的に有意。 

   共感性（の平均選択数）の CA（業種）による差は 5％水準で統計的に有意。 

   反応性、信頼性、物的要素については CA による差は有意でない。 

 

 

 

 

平均指摘数 対象企業数

製造業 0.52 27

卸売・小売業 0.48 52

金融業など 0.35 23

その他サービス業 0.49 73

製造業 1.04 27

卸売・小売業 0.62 52

金融業など 0.91 23

その他サービス業 1.10 73

製造業 0.19 27

卸売・小売業 0.65 52

金融業など 0.65 23

その他サービス業 0.36 73

製造業 1.04 27

卸売・小売業 1.00 52

金融業など 0.83 23

その他サービス業 0.97 73

製造業 0.33 27

卸売・小売業 0.73 52

金融業など 0.48 23

その他サービス業 0.62 73

魅力的品質：物的要素の指摘数

魅力的品質：反応性の指摘数

魅力的品質：専門性の指摘数

魅力的品質：共感性の指摘数

魅力的品質：信頼性の指摘数
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当たり前品質に属する評価要素の分布：業種別 

   
（注）反応性（の平均選択数）の CA（業種）による差は 5％水準で統計的に有意。 

   専門性（の平均選択数）の CA（業種）による差は 1％水準で統計的に有意。 

   共感性、信頼性、物的要素については CA による差は有意でない。 

 

 

 

 

平均指摘数 対象企業数

製造業 0.63 27

卸売・小売業 0.33 52

金融業など 0.17 23

その他サービス業 0.49 73

製造業 0.59 27

卸売・小売業 0.37 52

金融業など 0.43 23

その他サービス業 0.86 73

製造業 0.26 27

卸売・小売業 0.46 52

金融業など 0.30 23

その他サービス業 0.41 73

製造業 0.63 27

卸売・小売業 1.00 52

金融業など 0.70 23

その他サービス業 0.81 73

製造業 0.52 27

卸売・小売業 0.40 52

金融業など 0.57 23

その他サービス業 0.40 73

当り前品質：信頼性の指摘数

当り前品質：物的要素の指摘数

当り前品質：反応性の指摘数

当り前品質：専門性の指摘数

当り前品質：共感性の指摘数
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(3) CB とのクロス 

 

優位性をもたらすべき要素（魅力的品質）  

サービス分類：CB（タイプ10分類） 反応性の指摘数 専門性の指摘数 共感性の指摘数 信頼性の指摘数 物的要素の指摘数 

1.法人向け販売 0.25 0.62 0.38 0.63 0.38 

2.消費者向け販売 0.63 0.54 0.63 1.11 0.77 

3.製造業 0.27 10.20 0.40 0.87 0.60 

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.50 10.03 0.33 1.13 0.33 

5.コンサル・システム開発 0.40 10.27 0.33 0.53 0.33 

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.36 0.73 0.68 0.82 0.82 

7.専門的システムを使用させるサービス 0.50 0.94 0.56 1.06 0.67 

8.専門情報提供サービス 0.35 0.82 0.29 0.82 0.47 

9.モノに対するサービス 0.60 1.40 0.80 2.20 0.80 

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.80 1.50 0.00 0.90 0.70 

合計 0.47 0.92 0.46 0.97 0.59 

                      (**)          (**) 

（注）差が統計的に有意か否かを(*)等で示している。 

   （***）：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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劣っていることは許されない要素（当り前品質） 

サービス分類：CB（タイプ10分類） 反応性の指摘数 専門性の指摘数 共感性の指摘数 信頼性の指摘数 物的要素の指摘数 

1.法人向け販売 0.38 0.25 0.38 0.50 0.38 

2.消費者向け販売 0.31 0.40 0.49 1.17 0.49 

3.製造業 0.27 0.40 0.27 0.67 0.47 

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.70 0.67 0.27 0.67 0.47 

5.コンサル・システム開発 0.27 0.47 0.40 0.40 0.20 

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.41 0.73 0.50 0.68 0.55 

7.専門的システムを使用させるサービス 0.17 0.22 0.28 1.17 0.39 

8.専門情報提供サービス 0.41 0.94 0.47 0.76 0.41 

9.モノに対するサービス 1.00 2.20 0.60 1.40 0.00 

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.70 1.20 0.30 0.70 0.70 

合計 0.42 0.62 0.39 0.82 0.44 

                 (**)    (***)          (**) 

（注）差が統計的に有意か否かを(*)等で示している。 

   （***）：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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(4) CC とのクロス 

 

① 優位性・独立性をもたらすべき要素（魅力的品質） 

CC1：人によるか否か                                （平均指摘数）  

サービス分類： 

CC（人によるか） 

魅力的品質：反

応性の指摘数 

魅力的品質：専

門性の指摘数 

魅力的品質：共

感性の指摘数 

魅力的品質：信

頼性の指摘数 

魅力的品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.36 0.89 0.50 0.98 0.61 

該当 0.54 0.98 0.47 1.02 0.62 

合計 0.49 0.95 0.48 1.01 0.62 

 

CC2：モノによるか否か                                               （平均指摘数） 

サービス分類： 

CC（モノによるか） 

魅力的品質：反

応性の指摘数 

魅力的品質：専

門性の指摘数 

魅力的品質：共

感性の指摘数 

魅力的品質：信

頼性の指摘数 

魅力的品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.48 1.03 0.52 0.90 0.47 

該当 0.50 0.90 0.46 1.07 0.70 

合計 0.49 0.95 0.48 1.01 0.62 

                                                                             (*) 

CC3：IT によるか否か                                               （平均指摘数） 

サービス分類： 

CC（ＩＴによるか） 

魅力的品質：反

応性の指摘数 

魅力的品質：専

門性の指摘数 

魅力的品質：共

感性の指摘数 

魅力的品質：信

頼性の指摘数 

魅力的品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.49 0.88 0.57 0.99 0.57 

該当 0.50 1.06 0.33 1.03 0.68 

合計 0.49 0.95 0.48 1.01 0.62 

                      (**) 

（注）（**）： 5％水準で差が有意、（*）： 10％水準で差が有意 
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② 劣っていることは許されない要素（当り前品質） 

CC1：人によるか否か                                （平均指摘数）  

サービス分類： 

CC（人によるか） 

当り前品質：反

応性の指摘数 

当り前品質：専

門性の指摘数 

当り前品質：共

感性の指摘数 

当り前品質：信

頼性の指摘数 

当り前品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.32 0.34 0.48 0.66 0.34 

該当 0.49 0.74 0.37 0.93 0.50 

合計 0.44 0.63 0.40 0.86 0.46 

                 (***)          (*) 

CC2：モノによるか否か                                               （平均指摘数） 

サービス分類： 

CC（モノによるか） 

当り前品質：反

応性の指摘数 

当り前品質：専

門性の指摘数 

当り前品質：共

感性の指摘数 

当り前品質：信

頼性の指摘数 

当り前品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.55 0.71 0.27 0.90 0.45 

該当 0.38 0.59 0.48 0.83 0.47 

合計 0.44 0.63 0.40 0.86 0.46 

                        (**) 

CC3：IT によるか否か                                                 （平均指摘数） 

サービス分類： 

CC（ＩＴによるか） 

当り前品質：反応

性の指摘数 

当り前品質：専門

性の指摘数 

当り前品質：共

感性の指摘数 

当り前品質：信

頼性の指摘数 

当り前品質：物的

要素の指摘数 

非該当 0.44 0.67 0.42 0.86 0.43 

該当 0.45 0.58 0.38 0.85 0.52 

合計 0.44 0.63 0.40 0.86 0.46 

（注）（***）：1％水準で差が有意、（**）： 5％水準で差が有意、（*）： 10％水準で差が有意 

 

 

 

 

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

0.9

1

人による 人によらない 人による 人によらない ITによる ITによらない

（平均指摘数）

専門性 信頼性

共感性



202 

 

＜Q7：観察：CA,CB,CC とのクロス＞ 

 CA とのクロスでみると、魅力的品質では専門性、共感性に統計的に有意な差が見 

られる。専門性を重視するのは製造業、その他サービス業であり、共感性を重視す

るのは卸売・小売業、金融業などである。当たり前品質では、反応性と専門性に有

意な差が見られ、反応性は製造業が、専門性はその他サービス業が重視する傾向。 

 CB とのクロスでは、魅力的品質は専門性と信頼性でカテゴリー別の差異が有意。 

専門性を重視するのは、ヒト（精神）に対するサービス、モノに対するサービスな

ど、信頼性を重視するのはモノに対するサービス。 

 CC とのクロスでは、魅力的品質は「IT による働きかけ」があるか否かの違いによ   

って、共感性の指摘数に有意に差がある。IT による働きかけあると、共感性の選択

比率は低くなる（ただし、あくまでも企業サイドの見方）。当り前品質では、「人に

よる働きかけのサービスでは専門性が重視される」、「モノによる働きかけのサービ

スでは共感性が重視される」という結果を得た。 
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５．Q8（重要になる時点） 

 

＜Q8：質問文＞ 

Q8. 上記の A～F はそれぞれ、いずれの時点で重要になりますか。1 つだけ選択してくだ

さい。 

A     １．サービス開始前 

B    ２．サービス提供中 

C    ３．サービス提供後 

D        ４．答えられない、あるいはすべての時点で重要である 

E     

F     

 

＜Q8：集計結果＞ 

(1) 単純集計 

A,B,C：魅力的品質（優位性・独自性をもたらすべき要素） 

        指摘件数 総回答数に対する比率 

サービス提供前   102   27.1％ 

 サービス提供中   128   34.0％ 

 サービス提供後    23    6.1％ 

 答えられない・すべての時点 124   32.9％       

              合計     377   100％ 

 

D,E,F：当り前品質（劣っていることは許されない要素） 

        指摘件数 総回答数に対する比率 

サービス提供前    81   26.8％ 

 サービス提供中    91   30.1％ 

 サービス提供後    23    7.6％ 

 答えられない・すべての時点 107   35.4％       

              合計     302   100％ 
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(2) CA とのクロス 

 

   

  

  

0%

5%

10%

15%
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35%

40%

提供前 提供中 提供後 不定・すべての時点

優位性・独自性をもたらすべき要素 劣っていることは許されない要素

（総回答数に占める割合）

魅力的品質 当り前品質

製造業 0.59 0.56

卸売・小売業 0.71 0.54

金融業など 0.43 0.35

その他サービス業 0.53 0.41

製造業 0.85 0.48

卸売・小売業 0.71 0.56

金融業など 0.61 0.22

その他サービス業 0.74 0.60

製造業 0.19 0.33

卸売・小売業 0.19 0.10

金融業など 0.13 0.09

その他サービス業 0.07 0.10

製造業 0.41 0.41

卸売・小売業 0.62 0.54

金融業など 0.65 0.74

その他サービス業 0.90 0.70

平均指摘数

提供前

提供中

提供後

不定・全時点
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 （魅力的品質について） 

 

（注）CA（業種）による差はいずれも統計的に有意でない。 

 

（当り前品質について） 

 

（注）CA（業種）による差はいずれも統計的に有意でない。 
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(3) CB とのクロス 

 

① 優位性・独自性をもたらすべき要素（魅力的品質） 

平均指摘数 

サービス分類：CB（タイプ10分類） 

魅力的品質： 

提供前指摘数 

魅力的品質： 

提供中指摘数 

魅力的品質： 

提供後指摘数 

魅力的品質： 

「不定・すべて」指摘数 

1.法人向け販売 1.00 0.50 0.00 0.00 

2.消費者向け販売 0.63 0.74 0.23 0.77 

3.製造業 1.00 0.47 0.13 0.53 

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.47 0.93 0.17 0.53 

5.コンサル・システム開発 0.67 0.40 0.13 1.00 

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.41 0.68 0.05 0.86 

7.専門的システムを使用させるサービス 0.56 0.67 0.11 0.94 

8.専門情報提供サービス 0.59 0.88 0.06 0.35 

9.モノに対するサービス 0.60 1.20 0.20 1.00 

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.10 0.90 0.10 1.10 

合計 0.58 0.73 0.13 0.71 

 

② 劣っていることは許されない要素（当り前品質） 

平均指摘数 

サービス分類：CB（タイプ10分類） 

当り前品質： 

提供前指摘数 

当り前品質： 

提供中指摘数 

当り前品質： 

提供後指摘数 

当り前品質： 

「不定・すべて」指摘数 

1.法人向け販売 0.75 0.38 0.00 0.00 

2.消費者向け販売 0.54 0.71 0.11 0.57 

3.製造業 0.60 0.13 0.13 0.47 

4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 0.53 0.63 0.30 0.43 

5.コンサル・システム開発 0.60 0.27 0.07 0.40 

6.ヒト（身体）に対するサービス 0.23 0.45 0.05 0.77 

7.専門的システムを使用させるサービス 0.28 0.33 0.06 1.00 

8.専門情報提供サービス 0.53 0.59 0.18 0.53 

9.モノに対するサービス 0.20 0.80 0.40 1.40 

10.ヒト（精神）に対するサービス 0.20 0.80 0.00 1.00 

合計 0.46 0.52 0.13 0.61 

                                                                     (*)          (*) 

（注）（***）：1％水準で差が有意、（**）： 5％水準で差が有意、（*）： 10％水準で差が有意 

 

 当り前品質：CB によって違いが観察される段階（提供後、不定・すべて） 
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(4) CC とのクロス 

 

① 優位性・独自性をもたらすべき要素（魅力的品質） 

CC1：人によるか否か 

平均指摘数  

サービス分類： 

CC（人によるか） 

魅力的品質：提供前

指摘数 

魅力的品質：提供中

指摘数 

魅力的品質：提供後

指摘数 

魅力的品質：「不

定・すべて」指摘数 

非該当 0.82 0.73 0.16 0.50 

該当 0.53 0.77 0.13 0.82 

合計 0.60 0.76 0.14 0.74 

                            (**)                             (*) 

CC2：モノによるか否か 

平均指摘数 

サービス分類： 

CC（モノによるか） 

魅力的品質：提供前

指摘数 

魅力的品質：提供中

指摘数 

魅力的品質：提供後

指摘数 

魅力的品質：「不

定・すべて」指摘数 

非該当 0.58 0.82 0.06 0.73 

該当 0.62 0.72 0.18 0.74 

合計 0.60 0.76 0.14 0.74 

                                                             (*) 

（注）（***）：1％水準で差が有意、（**）： 5％水準で差が有意、（*）： 10％水準で差が有意（以下同様） 

CC3：ITによるか否か 
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平均指摘数 

サービス分類： 

CC（ＩＴによるか） 

魅力的品質：提供前

指摘数 

魅力的品質：提供中

指摘数 

魅力的品質：提供後

指摘数 

魅力的品質：「不

定・すべて」指摘数 

非該当 0.57 0.72 0.18 0.67 

該当 0.65 0.82 0.08 0.83 

合計 0.60 0.76 0.14 0.74 

                                                            (*) 

 

② 劣っていることは許されない要素（当り前品質） 

CC1：人によるか否か 

平均指摘数  

サービス分類： 

CC（人によるか） 

当り前品質：提供前

指摘数 

当り前品質：提供中

指摘数 

当り前品質：提供後

指摘数 

当り前品質：「不

定・すべて」指摘数 

非該当 0.41 0.52 0.11 0.45 

該当 0.51 0.55 0.14 0.69 

合計 0.49 0.54 0.13 0.63 

CC2：モノによるか否か 

平均指摘数 

サービス分類： 

CC（モノによるか） 

当り前品質：提供前

指摘数 

当り前品質：提供中

指摘数 

当り前品質：提供後

指摘数 

当り前品質：「不

定・すべて」指摘数 

非該当 0.40 0.69 0.08 0.65 

該当 0.53 0.46 0.16 0.62 

合計 0.49 0.54 0.13 0.63 

                                              (*) 

 

CC3：ITによるか否か 
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平均指摘数 

サービス分類： 

CC（ＩＴによるか） 

当り前品質：提供前

指摘数 

当り前品質：提供中

指摘数 

当り前品質：提供後

指摘数 

当り前品質：「不定・

すべて」指摘数 

非該当 0.50 0.53 0.17 0.55 

該当 0.47 0.56 0.08 0.74 

合計 0.49 0.54 0.13 0.63 

（注）（***）：1％水準で差が有意、（**）： 5％水準で差が有意、（*）： 10％水準で差が有意 

 

＜Q8：観察：単純集計及び CA,CB,CC とのクロス＞ 

 主要な評価要素は、サービス提供中だけでなく、提供前など多くの時点で重要になる 

ことが多い。全体として見ると、魅力的品質か当り前品質かによる重要になる時点の差

はほとんどない。 

 CA（業種）による差異は魅力的品質、当り前品質とも有意な差は観察されない。その 

他サービス業では、魅力的品質に関しては、どの時点で重要になるか特定できない（全

ての時点で重要になる）という傾向が図からは見られるが、統計的に有意ではない。 

 CB（サービス・カテゴリー）による差は、魅力的品質に関しては見られないが、当り 

 前品質において、一部観察される。「モノに対するサービス」、「メンテナンス・ロジス  

ティクス・レンタル」では、当り前品質に該当する要素が「提供後に重要」と認識され

る割合が高い。また、「モノに対するサービス」、「ヒト（精神）に対するサービス」、「専

門的システムを使用させるサービス」では、当り前品質に該当する要素が「重要になる

段階は特定できない／すべての段階で重要である」と認識される割合が高い。 

 CC のうち、「人による働きかけか否か」による差は、魅力的品質に関して観察され、 

ヒトによる働きかけであるサービスは、「重要になる段階は特定できない／すべての段

階で重要である」と認識される割合が高く、「提供前に重要」と認識される割合が低い。 

 CC のうち、「モノよるか否か」による差は、モノによるサービスはそうでないサービ 

スと比べて、魅力的品質が提供後に重要と認識される割合が高く、当り前品質が提供中 

に重要とされる割合が低い。 

 CC のうち、「IT よるか否か」による差は、IT によるサービスはそうでないサービスと 

比べて、魅力的品質が提供後に重要とされる割合が低く、当り前品質に関しての差異は 

観察されない。 

 

 

 

 

 

(5) SERVQUAL の要素ごとの分布 
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① 優位性・独自性をもたらすべき要素（魅力的品質） 

                                             （指摘件数） 

 

（指摘比率、％） 

 

 

 

 

 

 

② 劣っていることは許されない要素（当り前品質） 

                                           （指摘件数） 

サービス提供前 サービス提供中 サービス提供後 不定・全時点

反応性 17 33 3 27

専門性 39 61 10 46

共感性 17 26 7 30

信頼性 44 50 12 62

物的要素 33 37 4 29

その他 5 3 1 2

合計 155 210 37 196

サービス提供前 サービス提供中 サービス提供後 不定・全時点

反応性 11.0 15.7 8.1 13.8

専門性 25.2 29.0 27.0 23.5

共感性 11.0 12.4 18.9 15.3

信頼性 28.4 23.8 32.4 31.6

物的要素 21.3 17.6 10.8 14.8

その他 3.2 1.4 2.7 1.0

合計 100 100 100 100
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                           （指摘比率、％） 

 

 

 

＜Q8：観察：SERVQUAL 要素とのクロス＞ 

 信頼性はサービス提供後、あるいは全時点で重要とされる傾向が見られる。 

 魅力的品質に関しては、サービス提供前に信頼性、提供中は専門性が最も重要になる。 

 当り前品質に関しては、サービス提供前に反応性、提供中は信頼性が最も重要になる。 

 

 

サービス提供前 サービス提供中 サービス提供後 不定・全時点

反応性 17 23 5 24

専門性 24 35 7 36

共感性 15 22 3 27

信頼性 26 41 12 63

物的要素 33 20 6 18

その他 2 1 1 1

合計 117 142 34 169

サービス提供前 サービス提供中 サービス提供後 不定・全時点

反応性 14.5 16.2 14.7 14.2

専門性 20.5 24.6 20.6 21.3

共感性 12.8 15.5 8.8 16.0

信頼性 22.2 28.9 35.3 37.3

物的要素 28.2 14.1 17.6 10.7

その他 1.7 0.7 2.9 0.6

合計 100 100 100 100
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（指摘比率、％）
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６．Q9（暗黙知の重要性） 

 

＜Q9：質問文＞ 

Q9. サービスを提供するうえで、定型的な訓練やマニュアル等の知識ではカバーできな

い暗黙知的な知識はどの程度重要となるとおもわれますか。現場の中堅社員を想定

して該当するものに１つだけ○をつけてください。ここで、暗黙知的知識とは、勘

や直観、個人的洞察、経験に基づくノウハウのことで、言語・数式・図表で表現で

きない主観的・身体的な知を示しています。 

１．非常に重要である 

２．やや重要である 

３．あまり重要でない 

４．全く重要でない 

 

＜Q9：集計結果＞ 

 (1) 単純集計 

     

    

  

 選択比率 度数

非常に重要 61.6% 98

やや重要 35.2% 56

あまり重要でない 3.1% 5

全く重要でない 0.0% 0

合計 100.0% 159
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(2) CA とのクロス 

     

 

    

   （注）CA（業種）による分布の差は有意でない（独立性カイ 2 乗検定による）。 

 

  

非常に重要 やや重要 あまり重要でない

製造業 56.0 32.0 12.0

卸売・小売業 67.4 32.6 0.0

金融業など 73.7 26.3 0.0

その他サービス業 56.5 40.6 2.9
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(3) CB とのクロス 

  

    暗黙知の重要性 合計 

    非常に重要 やや重要 あまり重要でない   

サービス分類：CB 1.法人向け販売 度数 4 2 0 6 

    分類：CB 66.7% 33.3% .0% 100.0% 

  2.消費者向け販売 度数 20 11 0 31 

    分類：CB 64.5% 35.5% .0% 100.0% 

  3.製造業 度数 9 3 2 14 

    分類：CB 64.3% 21.4% 14.3% 100.0% 

  4.メンテナンス・ロジスティクス・レンタル 度数 14 13 1 28 

    分類：CB 50.0% 46.4% 3.6% 100.0% 

  5.コンサル・システム開発 度数 11 3 0 14 

    分類：CB 78.6% 21.4% .0% 100.0% 

  6.ヒト（身体）に対するサービス 度数 14 5 1 20 

    分類：CB 70.0% 25.0% 5.0% 100.0% 

  7.専門的システムを使用させるサービス 度数 10 5 1 16 

    分類：CB 62.5% 31.3% 6.3% 100.0% 

  8.専門情報提供サービス 度数 7 8 0 15 

    分類：CB 46.7% 53.3% .0% 100.0% 

  9.モノに対するサービス 度数 3 2 0 5 

    分類：CB 60.0% 40.0% .0% 100.0% 

  10.ヒト（精神）に対するサービス 度数 6 4 0 10 

    分類：CB 60.0% 40.0% .0% 100.0% 

合計 度数 98 56 5 159 

  分類：CB 61.6% 35.2% 3.1% 100.0% 

（注）CB（サービス・タイプ）による分布の差は有意でない（独立性カイ 2 乗検定による）。 
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(4) CC とのクロス 

 

CC１：人によるか否か 

    

暗黙知の重要性 

合計 非常に重要 やや重要 

あまり重要でな

い 

サービス分類：CC（人

によるか） 

非該当 度数 21 19 1 41 

サービス分類：CC1 51.2% 46.3% 2.4% 100.0% 

該当 度数 76 37 3 116 

サービス分類：CC1 65.5% 31.9% 2.6% 100.0% 

合計 度数 97 56 4 157 

サービス分類：CC1 61.8% 35.7% 2.5% 100.0% 

（注）CC（人によるか否か）による分布の差は有意でない（独立性カイ 2 乗検定による）。 

 

CC2：モノによるか否か 

    暗黙知の重要性 合計 

    非常に重要 やや重要 あまり重要でない   

サービス分類：CC2 非該当 度数 34 23 1 58 

    サービス分類：CC2 58.6% 39.7% 1.7% 100.0% 

  該当 度数 63 33 3 99 

    サービス分類：CC2 63.6% 33.3% 3.0% 100.0% 

合計 度数 97 56 4 157 

  サービス分類：CC2 61.8% 35.7% 2.5% 100.0% 

（注）CC（モノによるか否か）による分布の差は有意でない（独立性カイ 2 乗検定による）。 
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CC3：ITによるか否か 

    暗黙知の重要性 合計 

    非常に重要 やや重要 あまり重要でない   

サービス分類：CC3 非該当 度数 57 34 3 94 

    サービス分類：CC3 60.6% 36.2% 3.2% 100.0% 

  該当 度数 40 22 1 63 

    サービス分類：CC3 63.5% 34.9% 1.6% 100.0% 

合計 度数 97 56 4 157 

  サービス分類：CC3 61.8% 35.7% 2.5% 100.0% 

（注）CC（IT によるか否か）による分布の差は有意でない（独立性カイ 2 乗検定による）。 

 

＜Q9：観察＞ 

 「4. 全く重要でない」の選択は皆無で、ほとんどのサービス・ビジネスで暗黙知の重  

要性が考えられている。 

 業種やサービス・タイプとはほとんど関係なく、暗黙知はどんなタイプのサービスで 

 も概ね重要と考えられている（CA の業種、CB のサービス・タイプ、CC のサービス手 

段による差は、すべて統計的に有意でない）。 
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Ⅴ．調査結果の詳細（２） 

 

７．Q10（必要な知識・スキルと訓練方法） 

 

＜Q10:質問文＞ 

サービスの品質を管理し、維持・改善する上で必要となる知識・スキルなどは下表のいず

れの項目に相当しますか。左の欄に 3 位まで順位（1～3 の数字）を記入してください。ま

た、それらの要素に対する貴社の教育・訓練の状況を、OJT、社内研修、社外研修に分け

て、実施されているものに○をつけてください。このうち、貴社が重視して積極的に実施

されているものがあれば◎としてください。 

 

 

＜Q10：集計結果＞ 

（１）単純集計：全体 

 

必要な知識・スキル
順位（1～3位）

OJT 社内研修
社外研修への派遣等
（留学等も含む）

① コア・サービスの内容に

    ついての知識

② コア・サービスを提供

    する際に必要な技術的スキル

③ コア・サービスを提供

    する際に必要なITスキル

④ きちんとした手順に沿った
　　接客のスキル

⑤ 顧客感情等を推し量りながら
　 臨機応変に対応する接客スキル

⑥ ライバル他社など同種の
　サービスに関する理解・知見

⑦ サービスあるいは経営に
　 ついての体系的な知識

⑧ 組織・チームとしての
　 総合的な企画力

1位 65 実施 77 実施 80 実施 25
2位 36 重視して実施 27 重視して実施 20 重視して実施 1
3位 8 計 104 計 100 計 26
1位 38 実施 71 実施 66 実施 23
2位 50 重視して実施 29 重視して実施 19 重視して実施 0
3位 13 計 100 計 85 計 23
1位 3 実施 31 実施 26 実施 6
2位 5 重視して実施 4 重視して実施 3 重視して実施 0
3位 20 計 35 計 29 計 6
1位 9 実施 43 実施 35 実施 8
2位 12 重視して実施 10 重視して実施 9 重視して実施 1
3位 23 計 53 計 44 計 9
1位 36 実施 64 実施 35 実施 13
2位 18 重視して実施 11 重視して実施 13 重視して実施 1
3位 17 計 75 計 48 計 14
1位 5 実施 36 実施 31 実施 14
2位 11 重視して実施 2 重視して実施 2 重視して実施 2
3位 30 計 38 計 33 計 16
1位 5 実施 25 実施 35 実施 15
2位 7 重視して実施 1 重視して実施 2 重視して実施 1
3位 17 計 26 計 37 計 16
1位 14 実施 34 実施 37 実施 17
2位 16 重視して実施 8 重視して実施 3 重視して実施 2
3位 23 計 42 計 40 計 19

必要な知識・スキル
順位（1～3位）

OJT 社内研修
社外研修への派遣等

（留学等も含む）

⑤ 顧客感情等を推し量りながら
　 臨機応変に対応する接客スキル

⑥ ライバル他社など同種の
　サービスに関する理解・知見

⑦ サービスあるいは経営に
　 ついての体系的な知識

⑧ 組織・チームとしての
　 総合的な企画力

① コア・サービスの内容に
    ついての知識

② コア・サービスを提供
    する際に必要な技術的スキル

③ コア・サービスを提供
    する際に必要なITスキル

④ きちんとした手順に沿った
　　接客のスキル
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（２）必要スキル集計表 

 

 
(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、平均点を算出。  

     また、①から⑧は以下の知識・スキルであり、以下のグラフも同様である。             

   ① コア・サービスの内容についての知識 

② コア・サービスを提供する際に必要な技術的スキル 

③ コア・サービスを提供する際に必要な IT スキル 

④ きちんとした手順に沿った接客のスキル 

⑤ 顧客感情等を推し量りながら臨機応変に対応する接客スキル 

⑥ ライバル他社など同種のサービスに関する理解・知見 

⑦ サービスあるいは経営についての体系的な知識 

⑧ 組織・チームとしての総合的な企画力 

 

（３）業種別必要スキル集計表 

 

(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各業種別の平均点を算出。 

      

 

 

全体

1.6
1.3

0.2
0.4

0.9

0.4
0.3

0.5

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

製造業

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧
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(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各業種別の平均点を算出。 以下同じ。 

 

 

 

 

卸売・小売業

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

金融業など

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

その他サービス業

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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＜Q10：観察：全体、業種別必要なスキル＞ 

・ 全体で見ると、必要なスキルとしては、1 位①サービスの内容についての知識、2 位②

技術的なスキル、3 位⑤臨機応変な接客スキルとなった。 

・ 業種別に見ても必要なスキルの１位は、①サービス内容についての知識であった。 

・ 製造業では、⑤臨機応変な接客スキルは重要視されていない。金融などでは、②技術的

なスキルよりむしろ、⑤臨機応変な接客スキルが重要視されている。また、その他サー

ビスでは、⑧組織・チームとしての総合的な企画力を重視する傾向にあった。 

 

（４）CB 別必要スキル集計表 

 

(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各 CB 別の平均点を算出。 以下同じ。 

 

 

CB=1 (法人向販売）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=2 (消費者向販売）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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 (注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各 CB 別の平均点を算出。 以下同じ。 

 

 

 

 

CB=3 (製造業）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=4 (メンテナンス等）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=5 (コンサル・システム開発）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各 CB 別の平均点を算出。 以下同じ。 

 

 

 

 

CB=6 (身体に対するサービス）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=7 (専門的システムを使用させるサービス）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=8 (専門情報提供サービス）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、各 CB 別の平均点を算出。 以下同じ。 

 

＜Q10：観察：CB 別必要な知識・スキル＞ 

・ B2B にあたる、CB=1：法人向け販売、CB=3：製造業と、CB＝4：メンテナンス等で

は、接客スキルは重要視されていない。法人向け販売で、平均に比べ、⑦経営について

の知識が重要視されている。 

・ CB=7：専門的サービスを使用させるサービス、CB=8：専門情報提供サービス、CB＝

10：精神に対するサービスでは、2 位と 3 位の差がほとんどなく、⑤臨機応変な接客ス

キルが重要視されている。 

・ CB=5：コンサル・システム開発、CB=9：物に対するサービスでは１位が②技術的スキ

ル、2 位が⑤臨機応変な接客スキルとなっている。 

・ CB=6：身体に対するサービスでは 1 位が⑤臨機応変な接客スキルである。 

・ ⑧組織として企画力が重要視されているのは、CB=1：法人向け販売、CB=5：コンサル・

システム開発、CB=9：精神に対するサービスである。 

CB=9 (モノに対するサービス）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）

CB=10 (精神に対するサービス）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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（５）スキル別訓練実施度集計表（n=148） 

 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 
2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

   

（参考）必要なスキル集計表（再掲） 

 

(注) １位を 3 点、2 位を 2 点、3 位を１点として、集計し、平均点を算出。 

① コア・サービスの内容についての知識、② コア・サービスを提供する際に必要な技術的スキル 

③ コア・サービスを提供する際に必要な IT スキル、④ きちんとした手順に沿った接客のスキル 

⑤ 顧客感情等を推し量りながら臨機応変に対応する接客スキル、 

⑥ ライバル他社など同種のサービスに関する理解・知見 

⑦ サービスあるいは経営についての体系的な知識、⑧ 組織・チームとしての総合的な企画力 

1.9
1.7

0.5

0.9

1.1

0.6 0.6
0.8

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

知
識

訓
練

実
施

度

技
術

訓
練

実
施

度

IT
訓

練
実

施
度

手
順

接
客

訓
練

実
施

度

臨
機

接
客

訓
練

実
施

度

理
解

訓
練

実
施

度

経
営

訓
練

実
施

度

企
画

力
訓

練
実

施
度

(点）

全体

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

(点）
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（６）CB 毎、スキル別訓練実施度集計表 

 

CB=1：法人向け販売 

 
（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 

2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

 

CB=2：消費者向け販売 

 

 

 

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

知
識

訓
練

実
施

度

技
術

訓
練

実
施

度

IT
訓

練
実

施
度

手
順

接
客

訓
練

実
施

度

臨
機

接
客

訓
練

実
施

度

理
解

訓
練

実
施

度

経
営

訓
練

実
施

度

企
画

力
訓

練
実

施
度

(点）

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

知
識

訓
練

実
施

度
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術
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練

実
施

度

IT
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練
実
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度

手
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訓
練

実
施

度
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機

接
客

訓
練

実
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度
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解

訓
練
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施

度

経
営

訓
練

実
施

度

企
画

力
訓

練
実

施
度

(点）
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CB=3：製造業 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 

2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

 

 

CB=4：メンテナンス・ロジスティックス・レンタル 

 

 

 

 

 

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

知
識

訓
練

実
施

度

技
術

訓
練

実
施

度

IT
訓

練
実

施
度

手
順
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客
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練

実
施

度

臨
機

接
客

訓
練

実
施

度

理
解

訓
練

実
施

度

経
営

訓
練

実
施

度

企
画

力
訓

練
実

施
度

(点）
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実
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練

実
施

度

理
解
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練
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施

度
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営

訓
練

実
施

度

企
画

力
訓

練
実

施
度

(点）
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CB=5：コンサル・システム開発 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 

2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

 

 

CB=6：身体に対するサービス 

 

 

 

0.0
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力
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練
実
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度

(点）
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CB=7：専門的システムを使用させるサービス 

 
（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 

2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

 

 

CB=8：専門情報提供サービス 

 

 

 

 

 

0.0
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(点）
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CB=9：モノに対するサービス 

 
（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の実施度である。 

2．重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した。 

3．すべての訓練に対し、回答していない企業を除いている。以下同様。 

 

CB=10：精神に対するサービス 

 

 

＜Q10 観察：CB 毎スキル別訓練実施度＞ 

・ 全体では、1 位：「サービスの内容についての知識」訓練、2 位：「技術的スキル」訓練、

3 位：「臨機応変な接客スキル」訓練、4 位：「手順に沿った接客スキル」訓練である。 

・ 必要なスキルと各訓練の実施度は概ね一致している。ただ、「手順に沿った接客スキル」

は、必要とされるスキルとしては上位ではなかったが、訓練としてはある程度実施され

ている。 
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・ CB=1：法人向け販売は、「経営についての体系的な知識」の訓練実施度が高い。 

・ CB=2：消費者向け販売では、「サービスを提供する際に必要となる技術的スキル」訓練

実施度が 1 位であり、「接客スキル」に関する訓練の実施度が高い。 

・ CB=3：製造業では、「サービスを提供する際に必要となる技術的スキル」訓練の実施度

が 1 位となっている。「ライバル他社の理解」、「企画力」訓練の実施度が高い。 

・ CB=4：メンテナンス等では、「サービスの内容についての知識」と、「サービスを提供

する際に必要となる技術的スキル」の訓練以外はどの訓練もあまり実施されていない。 

・ CB=5：コンサル・システム開発では、「企画力」訓練実施度、「IT」訓練実施度が高い 

・ CB=6：身体に対するサービスでは、「接客スキル」訓練の実施度、「ライバル他社の理

解」、「企画力」の訓練実施度が高い。 

・ CB=7：専門的システムを使用させるサービスでは、「臨機応変な接客スキル」の訓練実

施度が高い。 

・ CB=8：専門情報提供サービスには全体と比べて大きな特徴がない。 

・ CB=9：モノに対するサービスでは、「サービスを提供する際に必要となる技術的スキル」

訓練実施度が 1 位であり、「接客スキル」訓練の実施度、「経営についての体系的な知識」

訓練の実施度が高い。「サービスの内容についての知識」訓練実施度が低い。 

・ CB=10：精神に対するサービスでは、「企画力」訓練実施度が高い。 

 

（７）研修形態別訓練実施度集計表 

   

全体 

  

（注）重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した(以下同様)。 

 

以下、CB 別に全体の分布と異なる特徴をもつものをとりあげる（CB＝3、5、8、9）。 
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CB=3：製造業 

 

（注）重視して実施を 2 点、実施を 1 点として集計し、平均点を算出した(以下同様)。 

 

CB=5：コンサル・システム開発 

 

 

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 

 

 

 

＜Q10：観察：CB 毎業態別訓練実施度＞ 

・ 全体としては、OJT、社内訓練、社外訓練の順に実施されているが、社外訓練は、他の

2 つに比べ、それほど行われていない。 

・ CB=3：製造業において、社内研修実施度が低い。 

・ CB=8：専門情報提供サービスと CB＝9：モノに関するサービスにおいて、社内研修の

ほうが OJT よりよく実施されている。 

・ CB=5：コンサル・システム開発と CB=9：モノに関するサービスで社外訓練実施度が

高い。 
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補足．Q11（その他の必要な知識・スキルと訓練方法） 

 

＜Q11：質問文＞ 

前問の①～⑧以外に重視されている知識・スキルがあれば以下に記載してください。 

それに対応した教育・訓練なども実施されていれば、該当項目に○（重視されていれば◎）

をつけてください。 

 

内容 ［                                   ］ 

教育・訓練：  OJT    社内研修     社外研修 

 

＜Q11：結果＞ 

 

（注）明らかな誤記以外はそのまま表示している。 

  １は「実施」を、2 は「重視して実施」を表している。 

重視する知識・スキル OJT 社内研修 社外研修

コアサービスを提供する際に、必要なコミュニケーションスキル 2 2 1

事故やクレームへの対応 1

顧客の課題を発見し、これを解決する提案力 1 1

接客コンテスト 1 2

ｅラーニング 1

部下のやる気（モチベーション）や能力などをひき出すスキル 1

顧客情報の蓄積と可視化

チームワークの大切さを学ぶために自然大学校 1

商品知識 1 1

従業員のモラールアップ（表彰制度ｅｔｃで対応）

サービスの品質を高めるための改善提案 1

コンプライアンス 2

提供する商品の知識 2 1

民法・会計の知識 1

金融知識全般 1 1

いわゆるＱＣスキル、ＴＱＭスキル 1 2

定期的な社内セミナーの実施 2

マネジメントに関する 1 2

共有する為の数値化 1

個人情報保護について 1

お客様アンケートやお客様の声から頂く改善案 1

次期管理者の育成 1

コンプライアンス、安全管理 1 2 1

人間力の向上 2

簿記等 1

経験の豊かさ 2

コミュニケーション能力

コンプライアンス 2 1
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＜Q11：観察結果＞ 

・ e ラーニング等の研修方法の指摘や、業務改善のために行っているものの指摘もあった。 

・ Q10 に含められそうな回答もあった。 

・ コンプライアンスや個人情報保護など厳正化された法規制への対応とコミュニケーシ

ョン能力、人間力の向上といった一般的な能力開発などが指摘された。 

 

8．Q12（訓練項目の今後の重視度） 

 

＜Q12：質問文＞ 

下表の項目に対応する教育・訓練のうち、将来的にもっと充実させたいと思われるもの

に＋、削減したいと思われるものに－、現状どおりで良いと思われるものに 0 を記入し

てください。あまり重要でないと思われる箇所は、空欄のままで結構です。 

 

＜Q12：集計結果＞ 

（１）単純集計 

 

 

 

 

 

 

OJT 社内研修
社外研修への派遣等
（留学等も含む）

① コア・サービスの内容に

    ついての知識

　もっと充実：68件
　現状維持： 35件
　削減：　　　　 0件

　もっと充実：69件
　現状維持： 30件
　削減：　　　　0件

　もっと充実：21件
　現状維持： 23件
　削減：　　　　 2件

② コア・サービスを提供

    する際に必要な技術的スキル

　もっと充実：76件
　現状維持： 29件
　削減：　　　　 0件

　もっと充実：64件
　現状維持： 30件
　削減：　　　　 2件

　もっと充実：27件
　現状維持： 22件
　削減：　　　　 3件

③ コア・サービスを提供

    する際に必要なITスキル

　もっと充実：43件
　現状維持： 32件
　削減：　　　　 1件

　もっと充実：53件
　現状維持： 26件
　削減：　　　　 3件

　もっと充実：20件
　現状維持： 24件
　削減：　　　　 0件

④ きちんとした手順に沿った
　　接客のスキル

　もっと充実：51件
　現状維持： 26件
　削減：　　　　 1件

　もっと充実：51件
　現状維持： 26件
　削減：　　　　 2件

　もっと充実：19件
　現状維持： 23件
　削減：　　　　 1件

⑤ 顧客感情等を推し量りながら
　 臨機応変に対応する接客スキル

　もっと充実：68件
　現状維持： 23件
　削減：　　　　 0件

　もっと充実：61件
　現状維持： 20件
　削減：　　　　 1件

　もっと充実：28件
　現状維持： 20件
　削減：　　　　 1件

⑥ ライバル他社など同種の
　サービスに関する理解・知見

　もっと充実：42件
　現状維持： 28件
　削減：　　　　 3件

　もっと充実：51件
　現状維持： 24件
　削減：　　　　 3件

　もっと充実：22件
　現状維持： 24件
　削減：　　　　 4件

⑦ サービスあるいは経営に
　 ついての体系的な知識

　もっと充実：35件
　現状維持： 36件
　削減：　　　　 2件

　もっと充実：68件
　現状維持： 16件
　削減：　　　　 2件

　もっと充実：37件
　現状維持： 21件
　削減：　　　　 1件

⑧ 組織・チームとしての
　 総合的な企画力

　もっと充実：59件
　現状維持： 23件
　削減：　　　　 0件

　もっと充実：74件
　現状維持： 14件
　削減：　　　　 1件

　もっと充実：44件
　現状維持： 18件
　削減：　　　　 0件
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（２）各訓練項目充実意向集計 

平均点（n=137） 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

 3．すべての教育・訓練について回答していないものを除外している（以下同様）。 

 

 

（３）CB 別各訓練項目充実意向集計 

    

CB=1：法人向け販売 

 

 

2.9 3.0

2.3 2.3

2.7

2.2
2.5

3.0

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

知
識

研
修

充
実

意
向

技
術

研
修

充
実

意
向

IT
研

修
充

実
意

向

手
順

接
客

研
修

充
実

意
向

臨
機

接
客

研
修

充
実

意
向

理
解

研
修

充
実

意
向

経
営

研
修

充
実

意
向

企
画

力
研

修
充

実
意

向

(点)

0.0
0.5
1.0
1.5
2.0
2.5
3.0
3.5
4.0

知
識

研
修

充
実

意
向

技
術

研
修

充
実

意
向

IT
研

修
充

実
意

向

手
順

接
客

研
修

充
実

意
向

臨
機

接
客

研
修

充
実

意
向

理
解

研
修

充
実

意
向

経
営

研
修

充
実

意
向

企
画

力
研

修
充

実
意

向

(点)



236 

 

CB=2：消費者向け販売 

 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

     3．すべての教育・訓練について回答していないものを除外している（以下同様）。 

     

 

 

CB=3：製造業 
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CB=4：メンテナンス・ロジスティックス・レンタル 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

     3．すべての教育・訓練について回答していないものを除外している（以下同様）。 

     

 

 

CB=5：コンサル・システム開発 
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CB=6：身体に対するサービス 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

   3．すべての教育・訓練について回答していないものを除外している（以下同様）。 

     

 

 

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 

 

 

（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

   3．すべての教育・訓練について回答していないものを除外している（以下同様）。 

 

 

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 

 
（注）1．グラフの横軸の各項目は、①から⑧の知識・スキルに対応する訓練の充実意向である。 

   2．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

    

 

 

＜Q12：観察：スキル別訓練充実意向＞ 

・ 全体としては、どの能力の訓練も充実させたいという意向が強い。１位が「サービス提

供時に必要とされる技術的スキル」、2 位が「企画力」、3 位が「サービス内容について

の知識」、4 位が「臨機応変な接客スキル」、5 位が「経営についての体系的な知識」と

なった。 

・ 現状の実施度（Q10）と比べれば、「企画力」、「経営についての体系的な知識」の強化

ということが目立つ。 

・ CB 別に見ると、CB=1：法人向け販売では、１位：「経営についての体系的な知識」に

ついての訓練、2 位：「企画力」についての訓練であった。 

・ CB=2：消費者向け販売では、「手順に沿った接客スキル」を充実させたいという意向が

強い。 

・ CB=3：製造業では、「サービス内容についての知識」の訓練の充実が１位。「ライバル

他社の理解」の充実が 4 位。実施している訓練において、「サービス提供時に必要とさ

れる技術的スキル」が１位であったことに対応している。 

・ CB=4：メンテナンス・ロジスティックス・レンタルでは「IT」訓練が 5 位であり、点

数も順位もやや高い。 

・ CB=5：コンサル・システム開発では、「企画力」が１位、「IT」が３位、「サービス内容

についての知識」の訓練を充実させたいという意向が他のサービスに比べ弱い。 
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・ CB=6：ヒト（身体）に対するサービスでは、１位：「企画力」、2 位：「経営についての

体系的な知識」の訓練であった。 

・ CB=7：専門的システムを使用させるサービスでは、全体平均に比べ、大きな特徴はな

いが、やや「ライバル他社の理解」の訓練の充実意向が低い。 

・ CB=8：専門情報提供サービスでは、「サービス提供時に必要とされる技術的スキル」の

訓練を充実させたいという意向が他のサービス・タイプに比べ低い。 

・ CB=9：モノに対するサービスでは、各項目とも訓練充実意向が強い。「ライバル他社の

理解」の訓練も 2 位と他のサービス・タイプに比べ求められている。「サービス内容に

ついての知識」訓練を充実させたいという意向の順位が最下位となっている。 

・ CB=10：ヒト（精神）に対するサービスでは、1 位が「臨機応変な接客スキル」の訓練

である。 

 

（３）研修形態別充実意向 

全体 

 
（注） １．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。以下同様。 

    ２．8 種類の知識・技能の訓練を形態別に足し合わせているためスケールが大きい。 

 

以下、CB 別に全体の分布と異なる特徴をもつものをとりあげる（CB＝1、3、5、9）。 
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CB=1：法人向け販売 

 

 

CB=３：製造業 

 
（注） １．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。以下同様。 
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CB=５：コンサル・システム開発 

 

 

CB=9：モノに対するサービス 

 

（注） １．現状どおり＝1 点、充実させたい＝2 点、削減したい＝－1 点として集計。 

 

＜Q12 観察：訓練形態別充実意向＞ 

・ 全体としては３形態とも充実させたいという意向である。社内研修の充実意向が１位で

ある。 

・ CB 別では、CB=1：法人向け販売では今後充実させたい研修についても OJT である。 

・ CB=3：製造業も、OJT を中心に考えていて、社内研修の充実意向が、他の CB や全体

に比べ低い。 

・ CB=5：コンサル・システム開発では、社外研修の充実意向が高い。 

・ CB=9：モノに対するサービスでは、社内研修を充実させたい意向が強い（実施におい

ても社内研修に力を入れている）。 
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9．Q13（フロントとバックスタッフの訓練形態と重要度） 

 

＜Q13：質問文＞ 

大まかに、「A.顧客接点を持つサービス提供のフロントスタッフ」、「B. 顧客接点を持たな

い設計・管理・業務オペレーション等のスタッフ」に分けると、以下の訓練形態はどのぐ

らい重視されていますか。該当する項目に○をつけてください。また、今後増やしたいか、

減らしたいか、このままでよいかのご判断を記入してください。（それぞれ１つだけ） 

 

A：顧客接点を持つサービス提供のフロントスタッフ 

 

 

 

B：顧客接点を持たない設計・管理・業務オペレーション等のスタッフ 

 

 

 

 

①現在の重視度 ②今後の方向性

　１． 大変重視 　１．  今後増やしたい

　２． 重視 　２． 今後減らしたい

　３． 一応実施はしている 　３.　このままでよい

　４． 実施していない

　１.　大変重視 　１． 今後増やしたい

　２． 重視 　２.  今後減らしたい

　３．  一応実施はしている 　３． このままでよい

　４．   実施していない

　１． 大変重視 　１.   今後増やしたい

　２． 重視 　２. 　今後減らしたい

　３.   一応実施はしている 　３. 　このままでよい

　４． 実施していない

ア．OJT

イ．社内研修

ウ．社外研修への派遣
（留学等も含む）

①現在の重視度 ②今後の方向性

　１． 大変重視 　１．  今後増やしたい

　２． 重視 　２． 今後減らしたい

　３． 一応実施はしている 　３.　このままでよい

　４． 実施していない

　１.　大変重視 　１． 今後増やしたい

　２． 重視 　２.  今後減らしたい

　３．  一応実施はしている 　３． このままでよい

　４．   実施していない

　１． 大変重視 　１.   今後増やしたい

　２． 重視 　２. 　今後減らしたい

　３.   一応実施はしている 　３. 　このままでよい

　４． 実施していない

ア．OJT

イ．社内研修

ウ．社外研修への派遣
（留学等も含む）
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＜Q13：集計結果＞ 

（１） フロントスタッフ・バックスタッフの訓練の実施度(現状) 

  

 (注) １．大変重視：3 点、重視：2 点、一応実施：1 点として、集計し、平均点を算出。 

        2．以下のグラフも同様。 

 

（２） フロントスタッフの訓練実施度 
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② 社内研修 

 

 (注) １．大変重視：3 点、重視：2 点、一応実施：1 点として、集計し、平均点を算出。 

        2．以下のグラフも同様。 

 

③ 社外研修 
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（３）バックスタッフの訓練実施度 

① OJT 

 

（注）１．大変重視：3 点、重視：2 点、一応実施：1 点として、集計し、平均点を算出。 

２．以下のグラフも同様。 

 

 

② 社内研修 
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③ 社外研修 

 

（注）大変重視：3 点、重視：2 点、一応実施：1 点として、集計し、平均点を算出。 

 

＜Q13 観察：訓練の実施度（現状）＞ 

・ 全体としては、フロントスタッフ、バックスタッフのどの研修の平均点も 1 点以上であ

った。フロントスタッフの OJT、社内研修、バックスタッフの OJT が重視して実施さ

れている。 

・ フロントスタッフとバックスタッフを比較すると、フロントスタッフの研修がより重視

されている。 

・ フロントスタッフの OJT について CB 別に見てみると、CB=1：法人向け販売において

他のサービス・タイプに比べ重視度合いが低かった。CB=2：消費者向け販売と CB=9：

モノに対するサービスで重視度がやや高い。 

・ フロントスタッフの社内研修について CB 別に見てみると、CB＝1：法人向け販売にお

いて重視度が低く、CB=9：モノに対するサービスにおいて高い。 

・ フロントスタッフの社外研修について CB 別に重視度を見てみると、CB=6：身体に対

するサービス、CB=７：専門的システムを利用してもらうサービスでやや低く、CB=10：

精神に対するサービスで高い。 

・ バックスタッフの OJT について CB 別に重視度を見てみると、CB=1：法人向け販売で

低く、CB=3：製造業で高い。 

・ バックスタッフの社内研修について CB 別に見てみると、CB=７：専門的システムを使

用させるサービスでやや高い。 

・ バックスタッフの社外研修について CB 別に重視度を見てみると、CB=5：コンサル・

システム開発で高い。 
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（４） フロントスタッフ・バックスタッフの訓練の充実意向 (今後) 

 

 

（注）１．今後増やしたい：1 点、今後減らしたい：－1 点として集計し、平均点を算出。 

   ２．以下のグラフも同様。 

 

 

（５） フロントスタッフの訓練充実意向 
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② 社内研修 

 
（注）１．今後増やしたい：1 点、今後減らしたい：－1 点として集計し、平均点を算出。 

   ２．以下のグラフも同様。 
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（６）バックスタッフの研修形態別 CB 毎の研修充実意向 

① OJT 

 
（注）１．今後増やしたい：1 点、今後減らしたい：－1 点として集計し、平均点を算出。 

   ２．以下のグラフも同様。 
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③ 社外研修 

 

（注）今後増やしたい：1 点、今後減らしたい：－1 点として集計し、平均点を算出。 

 

＜Q13 観察：研修充実意向（今後）＞ 

・ 全体としては、今後各種研修を充実させたいとの意向であった。フロントスタッフの

OJT と社内研修の充実意向がやや高い。 

・ フロントスタッフとバックスタッフを比較すると、フロントスタッフの研修の方を充実

させたいという意向が強い。 

・ フロントスタッフの OJT について CB 別に見てみると、CB=3：製造業、CB=5：コン

サル・システム開発、CB＝9：モノに対するサービスで他の CB に比べ充実意向が強く、

CB=8：専門情報サービス、CB=10：精神に対するサービスで弱い。 

・ フロントスタッフの社内研修について CB 別に見てみると、CB=3：製造業、CB=5：コ

ンサル・システム開発、CB＝7：専門的システムを使用させるサービスで充実意向が強

く、CB=1：法人向け販売、CB=6：身体に対するサービス、CB=10：精神に対するサ

ービスで弱い。 

・ フロントスタッフの社外研修について CB 別に見てみると、CB=1：法人向け販売で削

減意向となり、CB＝6：身体に対するサービス、CB=9 モノに対するサービスで充実意

向が弱く、CB=5：コンサル・システム開発、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で強い。 

・ バックスタッフの OJT について CB 別に見てみると、CB=3：製造業、CB=9：モノに

対するサービスで充実意向が強く、CB=10：精神に対するサービスで弱い。 

・ バックスタッフの社内研修について CB 別に見てみると、CB=1：法人向け販売で充実

意向が強く、CB=6：身体に対するサービスで弱い。 
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・ バックスタッフの社外研修について CB 別に見てみると、CB=1：法人向け販売は現状

維持であり、CB=6：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

ービスで弱く、CB=8：専門情報提供サービスで強い。 
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10．Q14（採用方針） 

 

＜Q14：質問文＞ 

貴社が提供するサービスに関して、貴社の人材の採用基準はどのようになっているとお

考えですか。「A.顧客接点を持つサービス提供のフロントスタッフ」、「B. 顧客接点を持

たない設計・管理・業務オペレーション等のスタッフ」のそれぞれに関して、以下の尺

度に即して該当する番号に○をつけてください。 

 
「A.顧客接点を持つサービス提供のフロントスタッフ」の場合 
 

全くの未経験者を                            教育・訓練が不要な  

採用し、貴社での                               優秀なプロの人材  

教育・訓練によって          どちらとも言えない            を採用する 

  人材を育てる      左に近い            右に近い 

1      2      3      4      5 

|----------------|-----------------|----------------|----------------| 

 
「B. 顧客接点を持たない設計・管理・業務オペレーション等のスタッフ」の場合 
 

全くの未経験者を                              教育・訓練が不要な

採用し、貴社での                               優秀なプロの人材  

教育・訓練によって          どちらとも言えない            を採用する 

  人材を育てる      左に近い            右に近い 

1      2      3      4      5 

|----------------|-----------------|----------------|----------------| 

 

＜Q14：集計結果＞ 

（１）単純集計 
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（３） フロントスタッフの訓練状況と採用方針 

OJT 

 

(注) OJT の重視度の違いによる採用方針の違いには統計的に有意な差は見られない。 
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(注) 社内研修の重視度の違いによる採用方針の違いには統計的に有意な差は見られない。 
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(注) 社外研修の重視度の違いによる採用方針の違いには統計的に有意な差は見られない。 


