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社外研修充実意向 

 

（注）1．社外研修充実意向得点（表中の平均値：Q12 より算出）の採用方針による違いは有意ではない。

2．社外研修充実意向得点は、Q12 の各スキル毎の社外研修充実意向を、「もっと充実させたい」を

１点、「今後減らしたい」を‐１点として各社毎に集計して算出。 

 

 

(１２) CB 別採用方針 

① フロントスタッフ 

 

（注）1．CB の違いによる採用方針の違いは統計的に有意ではない。 

   2．ただしサンプル数の少ないセルも数多く、解釈には注意が必要である。 
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② バックスタッフ 

 

（注）1．CB の違いによる採用方針の違いは統計的に有意ではない。 

   2．ただしサンプル数の少ないセルも数多く、解釈には注意が必要である。 

 

＜Q14：観察＞ 

・ フロントスタッフの訓練重視度（Q13.３種類の訓練形態の現在の重視度および 3 種類の

訓練形態の今後の方向性）と採用方針には特別な関連性は見られない。 

・ バックスタッフの訓練重視度（Q13.３種類の訓練形態の現在の重視度および 3 種類の訓

練形態の今後の方向性）と採用方針には特別な関連性は見られない。 

・ フロントスタッフの採用方針と「全体としての現在の訓練重視度（Q13 の各種訓練形態

の重視度を集計した得点）」には特別な関係は見られない。 

・ フロントスタッフの採用方針と「全体としての今後の訓練を充実意向（Q13 の各種訓練

形態の増加意向を集計した得点）」には特別な関係は見られない。 

・ バックスタッフの採用方針と「全体としての現在の訓練重視度（Q13 の各種訓練形態の

重視度を集計した得点）」には特別な関係は見られない 

・ バックスタッフに「教育不要のプロを採用」している会社では、「全体としての今後の

訓練の充実意向（Q13 の各種訓練形態の増加意向を集計した得点）」が弱い（10％水準

で統計的に有意）。 

・ フロントスタッフの採用方針と OJT 充実意向、社内研修充実意向、社外研修充実意向

とのそれぞれの関連性は見られない。 

・ バックスタッフに、「教育不要のプロを採用」している会社では、今後の OJT 充実意向
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が弱い（10％水準で統計的に有意）。 

・ バックスタッフの採用方針と社内研修充実意向、社外研修充実意向とのそれぞれの関連

性は見られない。 

・ フロントスタッフの採用方針を CB 別に見ると、1：法人向け販売でプロ採用の方針が

強く、8：専門的情報提供サービス、9：モノに対するサービスで未経験者採用の方針が

強いように見える（統計的に有意ではない）。 

・ バックスタッフの採用方針を CB 別に見ると、1：法人向け販売、5：コンサル・システ

ム開発、10：精神に対するサービスでプロ採用の方針が強く、４：メンテナンス等未経

験者採用の方針が強いように見える（統計的に有意ではない）。 
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Ⅵ．調査結果の詳細（３） 

―― サービスの変異性 ―― 

 

11．Q15（変異性の種類・影響度） 

 

＜Q15：質問文＞ 

貴社のコア・サービスを提供する場合、どのような要因がサービスの品質、量、コスト（そ

の結果として利益、顧客満足）に影響しますか、該当するものすべてに○をつけてくださ

い。そのうち、特に重要なものがあれば、◎をつけてください。 

 

(1) 顧客について 

１．顧客が自分の欲しいサービスを明確に分かっていないこと 

２．顧客の欲しいサービスが途中で変わってしまうこと 

３．顧客の評価基準が一定でないこと 

４．顧客のサービスに対する期待が高すぎること 

５．その他（具体的に：                        ） 

６．該当なし 

 

(2) 従業員について 

１．従業員の商品内容についての知識が不足していること 

２．従業員のサービス提供のスキルが低いこと 

３．従業員のサービス提供についてのモチベーションが低いこと 

４．従業員の顧客に対する提案力が低いこと 

５．従業員の顧客に対する共感性・感受性が乏しいこと 

６．従業員同士の関係がよくないこと 

７．その他（具体的に：                         ） 

８．該当なし 

 

 (3) 仕組み・システムについて 

１．顧客に対するサービス提供の仕組みが明確さに欠けること 

２．顧客に対するサービス提供の仕組みの使い勝手が悪いこと 

３．待ち時間が長いこと 

４．システムが過度に能率指向になっていること 

５．その他（具体的に：                         ） 

６．該当なし 
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 (4) その他 

１．顧客参加（顧客自身にやってもらう部分）を促進すること 

２．顧客の期待と提供されるサービスの実態とのずれが大きいこと 

３．真の顧客（サービスを受ける顧客のほかに、料金を支払う顧客）への対応を考慮する

こと 

４．その他（具体的に                         ） 

５．該当なし 

 

＜Q15：集計結果＞ 

（１）影響度：単純集計 

 
    （注）１．特に重要：2 点、該当：1 点として集計した(以下も同様)。 

２．変異性顧客原因：n=159、従業員原因：n=163、仕組み原因：n=157、 

その他原因：n=144 
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（２）各影響度：CB 別集計 

① 顧客要因 

 

   （注）１．特に重要：2 点、該当：1 点として集計した(以下も同様)。 

 

② 従業員要因 
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③ 仕組み要因 

 

   （注）１．特に重要：2 点、該当：1 点として集計した(以下も同様)。 

 

④ その他要因 
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＜Q15 観察：全体・CB 別＞ 

・ 全体としては変異性の要因は、従業員に起因すると考えられることが多い。 

・ CB 別にみると、コンサル・システム開発、精神に対するサービスで顧客要因を指摘す

る傾向が強く、法人向け販売で弱い。 

・ 消費者向け販売、モノに対するサービス、精神に対するサービスで従業員要因を指摘す

る傾向が強く、法人向け販売で弱い。 

・ 専門的システムを使用させるサービスで、他のサービス・タイプに比べ、仕組み要因を

指摘する傾向が強い。 

・ 精神に対するサービスでは、その他の要因も指摘する傾向が強い。 

・ 精神に対するサービスについては、顧客要因、従業員要因、その他要因とも指摘する傾

向が強いことから、原因が比較的多岐にわたっていることがうかがえる。 

 

（３）影響度：CC 別の比較 

① 人によるか否か 

 

（注）働きかけが「人によるか否か」の違いによる変異性の要因の違いは統計的に有意ではない。 

 

② モノによるか否か 

 

（注）働きかけが「モノによるか否か」の違いによる変異性の要因の違いは統計的に有意ではない。 
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③ IT によるか否か 

 

（注）1．働きかけが「IT による」方が顧客に原因があると指摘する割合が高い（10%有意）。 

   2．働きかけが「IT による」方が従業員に原因があると指摘する割合が高い（10%有意）。 

   3．働きかけが「IT による」方が仕組み要因を指摘する割合が高い（5%有意）。 

4．その他要因については「IT によるか否か」で指摘する割合に違いはなかった。 

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）顧客要因と従業員要因は 10％水準、仕組み要因は 5％水準で有意。 

 

＜Q15 観察：影響度 CC 別＞ 

・ 手段・方法が「人によるか否か」「モノによるか否か」については、変異性の要因を何

に求めるかということには違いが生じなかった。 

・ 「IT によるか否か」では違いが生じ、IT によっているサービスのほうが、顧客要因、

従業員要因、仕組み要因とも指摘する割合が高くなっている（顧客要因、従業員要因に

ついては有意確率 10％、仕組み要因は有意確率 5%で差は有意であった）。 
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（４）変異性の各要因の CB 別の違い 

顧客 

① 顧客がニーズ無自覚 

 

（注）1．変異性の要因として「顧客がニーズが無自覚」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。 

   2．ただしサンプル数の少ないセルも数多く、解釈には注意が必要である。 
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② ニーズ変化 

 
（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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