
  

本誌掲載記事の転載、複写・複製（デジタル化含む）を
当協議会の許諾なく行うことを禁じます。

動
プ
ロ
セ
ス
に
沿
っ
た
多
面
的
な
把
握

が
可
能
な
こ
と
が
大
き
な
特
徴
と
な
っ

て
い
ま
す
。
調
査
開
始
以
来
、
７
年
間

に
わ
た
り
、
膨
大
な
デ
ー
タ
と
分
析
結

果
が
蓄
積
さ
れ
、
経
営
指
標
と
し
て
ご

活
用
い
た
だ
く
企
業
も
増
え
て
お
り
ま

す
。

　

今
号
で
は
こ
の
協
議
会
の
財
産
と
も

い
え
る
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
に
つ
い
て
、
そ
の
意

義
や
調
査
内
容
等
改
め
て
ご
紹
介
す
る

と
共
に
、
新
た
な
分
析
事
例
も
お
示
し

し
ま
し
た
。
昨
年
度
の
年
間
結
果
も
掲

載
い
た
し
ま
し
た
の
で
、
ど
う
ぞ
ご
参

照
下
さ
い
。 

　

会
員
の
皆
様
に
は
、
日
頃
よ
り
ご
支

援
を
賜
り
、
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い

ま
す
。

　

２
０
１
５
年
度
の
活
動
も
多
く
の
方

の
ご
協
力
の
も
と
無
事
終
了
す
る
こ
と

が
で
き
ま
し
た
。
特
に
、「
日
本
サ
ー

ビ
ス
大
賞
」「
サ
ー
ビ
ス
産
業
の
仕
組

み
化
」
等
、
新
し
い
活
動
が
ス
タ
ー
ト

し
、
今
後
の
さ
ら
な
る
拡
大
へ
の
道
筋

と
な
っ
た
１
年
で
し
た
。

　

ま
た
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
も
各
地
の
関
係

機
関
ご
協
力
の
も
と
、
昨
年
度
に
引

き
続
き
全
国
８
カ
所
で
開
催
し
、
多

く
の
方
に
ご
来
場
い
た
だ
き
ま
し
た
。

２
０
１
６
年
度
以
降
も
、
全
国
各
地
で

の
活
動
を
一
歩
一
歩
確
実
に
進
め
て
ま

い
り
ま
す
。

　

今
号
の
特
集
で
は
、
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ

（
サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
）
が

開
発
し
、
２
０
０
９
年
度
よ
り
調
査
結

果
の
発
表
を
行
っ
て
い
る
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ

（
日
本
版
顧
客
満
足
度
指
数
）
を
取
り

上
げ
ま
す
。

　
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
は
一
般
的
な
Ｃ
Ｓ
調
査
と

は
一
線
を
画
し
、
異
な
る
業
種
間
に
よ

る
横
断
的
な
比
較
が
可
能
で
す
。ま
た
、

顧
客
満
足
度
だ
け
で
な
く
、
事
前
の
期

待
や
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
な
ど
消
費
者
の
行

 　

J
C
S
I
（Japanese Custom

er 
Satisfaction Index

：
日
本
版
顧
客
満
足

度
指
数
）
と
は
、
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
（
サ
ー

ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
）
が
実
施
す
る

顧
客
満
足
度
調
査
。
２
０
１
５
年
度
は
34

業
種
、
４
３
２
企
業
・
ブ
ラ
ン
ド
に
つ
い

て
、
総
計
12
万
人
程
度
の
利
用
者
か
ら
の

回
答
を
収
集
・
分
析
を
行
っ
た
。
顧
客
満

足
度
を
測
る
も
の
と
し
て
は
日
本
最
大
規

模
の
調
査
と
い
え
る
。

　

２
０
０
７
年
度
に
開
発
委
員
会
が
発
足

し
、
運
用
開
始
は
２
０
０
９
年
度
。
以
前

よ
り
民
間
の
顧
客
満
足
度
調
査
や
ブ
ラ
ン

ド
ラ
ン
キ
ン
グ
は
あ
る
が
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
は

こ
れ
ら
と
ど
の
よ
う
な
違
い
が
あ
る
の

か
。
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
を
開
発
し
た
Ｃ
Ｓ
Ｉ
委
員

会
の
主
査
で
あ
る
、
小
野
譲
司
氏
・
青
山

学
院
大
学
経
営
学
部 

教
授
は
、
こ
れ
に
つ

い
て
次
の
よ
う
に
語
る
。

　
「
顧
客
満
足
度
調
査
の
中
に
は
、
ブ
ラ

ン
ド
イ
メ
ー
ジ
調
査
の
域
を
脱
し
て
い
な

い
も
の
や
ラ
ン
キ
ン
グ
の
機
能
し
か
果
た

せ
て
い
な
い
も
の
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん

で
し
た
。
こ
れ
ら
に
対
し
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
ほ

ど
“
愚
直
に
”
顧
客
満
足
度
を
測
っ
て
い

る
も
の
は
な
い
と
思
い
ま
す
ね
。
そ
の
ポ

イ
ン
ト
は
、
顧
客
満
足
度
を
『
さ
ま
ざ
ま

な
角
度
』
か
ら
、『
信
頼
性
の
あ
る
尺
度
』

を
用
い
て
、『
精
度
の
高
い
母
集
団
』
で

測
り
、『
経
営
の
バ
ロ
メ
ー
タ
ー
と
し
て

活
用
で
き
る
』
と
い
う
４
点
に
ま
と
め
ら

れ
る
と
思
い
ま
す
」（
小
野
氏
、
以
下
同
）

　

で
は
、
そ
れ
ぞ
れ
の
ポ
イ
ン
ト
に
つ
い

て
解
説
い
た
だ
こ
う
。
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見
え
る
化
の
難
し
い
「
サ
ー
ビ
ス
」
を
指

標
化
し
、
さ
ら
に
業
種
を
超
え
て
顧
客
満

足
を
客
観
的
に
評
価
で
き
る
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
。

各
方
面
か
ら
注
目
を
集
め
、
信
頼
性
の
高

さ
が
支
持
さ
れ
て
い
る
。
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
特

徴
、
ま
た
他
の
顧
客
満
足
度
調
査
と
の
違

い
な
ど
を
、
開
発
者
の
一
人
で
あ
る
、
小

野
譲
司 

青
山
学
院
大
学
教
授
に
聞
い
た
。

顧客満足を
「見える化」する
～JCSI特集

　自社のサービスが顧客を満足させ、生産性の向上につながるものなの
か、それを評価するのは至難の業だ。
　SPRING ではこの課題解決に向け、2009 年より JCSI の運用を開始。
企業・ブランドのサービスをさまざまな切り口で評価し、顧客満足の輪
郭を数値であぶり出す。信頼性の高さから、一部の企業では結果を経営
指標に活用する動きもある。
　数値で示された顧客満足をどのように考察し、また利用すればよいの
か。本特集ではそのカギを探る。

Part１
小野譲司 青山学院大学教授に聞く

JCSIの
可能性

3 2SERVICE INNOVATION REPORT2016 vol.3


