
  

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。

　

ま
た
、
当
協
議
会
が
実
施
し
て
い
る

Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ（
日
本
版
顧
客
満
足
度
指
数
）

調
査
は
２
０
１
８
年
度
で
10
年
目
を
迎

え
ま
す
。
今
号
で
は
、
こ
の
た
び
行
っ

た
２
０
１
７
年
度
年
間
結
果
の
発
表
に

合
わ
せ
て
、
現
在
ま
で
に
蓄
積
さ
れ
た

デ
ー
タ
か
ら
見
え
た
こ
と
に
つ
い
て
、

開
発
当
初
か
ら
ご
指
導
い
た
だ
く
小
野

先
生
よ
り
、
新
た
な
分
析
に
つ
い
て
ご

紹
介
い
た
だ
き
ま
す
。
生
産
性
向
上
の

た
め
に
は
ま
ず
自
社
の
立
ち
位
置
を
把

握
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。
皆
様
の
ご

参
考
に
な
れ
ば
幸
い
で
す
。

　

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
。

　

昨
今
、「
働
き
方
改
革
」
が
求
め
ら

れ
て
い
る
中
、
そ
の
要
因
の
一
つ
と
し

て
人
手
不
足
が
挙
げ
ら
れ
て
い
ま
す
。

中
で
も
サ
ー
ビ
ス
業
の
現
場
に
お
け
る

人
手
不
足
は
深
刻
で
、
そ
の
た
め
に
た

と
え
ば
飲
食
店
の
営
業
時
間
が
短
く
な

る
ケ
ー
ス
は
も
う
珍
し
い
こ
と
で
は
な

く
な
っ
て
い
ま
す
。
こ
れ
ら
の
課
題
を

解
決
す
る
た
め
の
一
つ
の
方
策
と
し

て
、
Ｉ
Ｔ
の
導
入
や
、
Ａ
Ｉ
や
ロ
ボ
ッ

ト
等
の
新
し
い
技
術
の
活
用
に
注
目
が

集
ま
っ
て
い
ま
す
。
そ
し
て
、
生
産
性

向
上
に
も
つ
な
が
る
こ
の
よ
う
な
新
し

い
取
り
組
み
や
方
策
に
つ
い
て
、
政
府

に
よ
る
支
援
策
は
も
と
よ
り
、
民
間
の

立
場
で
も
ベ
ス
ト
プ
ラ
ク
テ
ィ
ス
を
広

く
共
有
し
て
い
く
こ
と
が
さ
ら
に
重
要

と
な
っ
て
き
て
い
ま
す
。

　

サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
に
お

い
て
も
、
過
去
に
は
「
ハ
イ
・
サ
ー
ビ

ス
日
本
３
０
０
選
」
そ
し
て
、
現
在
は

「
日
本
サ
ー
ビ
ス
大
賞
」と
多
く
の
サ
ー

ビ
ス
業
に
と
っ
て
役
立
つ
よ
う
な
、
ベ

ス
ト
プ
ラ
ク
テ
ィ
ス
の
普
及
活
動
を
さ

ら
に
進
め
て
ま
い
り
ま
す
。

SERVICE
INNOVATION
REPORT
サービス イノベーション レポート

Apr.
2018

サ ー ビ ス 業 の
生 産 性 向 上 に 向 け て

Spring View Point

vol.

特集

顧客満足度調査が教えてくれたこと…… 3

Report JCSI
2017 年度 JCSI（日本版顧客満足度指数）
年間調査結果について………… 9

生産性分析レポート……………12

SPRING Café
CS を語ろう………………………13

SPRING 活動報告…………………14

インフォメーション……………16

11

2SERVICE INNOVATION REPORT2018 vol.11



小
野
譲
司
氏

青
山
学
院
大
学
経
営
学
部 

教
授

　

サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
で

は
、
２
０
０
９
年
よ
り
毎
年
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ

（Japanese Custom
er Satisfaction 

Index

：
日
本
版
顧
客
満
足
度
指
数
）
調

査
を
実
施
し
て
い
る
。
付
加
価
値
や
顧
客

満
足
を
高
め
る
経
営
の
普
及
と
、
企
業
の

成
長
お
よ
び
国
際
競
争
力
の
強
化
に
役
立

て
る
こ
と
が
ね
ら
い
で
あ
る
。

　
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
が
従
来
か
ら
あ
る
顧
客
満
足

度
調
査
と
大
き
く
異
な
る
の
は
、
顧
客
満

足
に
関
連
す
る
６
つ
の
要
素
を
細
か
く
調

べ
る
点
だ
（
図
１
）。
満
足
を
構
成
す
る

原
因
に
加
え
、
満
足
・
不
満
足
の
結
果
に

よ
る
行
動
ま
で
、
設
問
項
目
は
お
よ
そ

１
１
０
問
に
の
ぼ
る
。
２
０
１
７
年
度
は

約
30
業
種
で
４
０
０
程
度
の
企
業
・
ブ
ラ

ン
ド
を
調
査
対
象
と
し
、
12
万
人
以
上
の

回
答
を
得
る
こ
と
が
で
き
た
。

　

こ
れ
だ
け
の
規
模
を
誇
る
顧
客
満
足
度

調
査
は
、国
内
で
は
希
少
な
存
在
で
あ
る
。

そ
し
て
一
律
の
評
価
軸
を
用
い
る
た
め
、

業
種
の
垣
根
を
越
え
て
顧
客
の
評
価
を
考

察
で
き
る
こ
と
も
利
点
と
い
え
よ
う
。

　

調
査
開
始
か
ら
９
年
が
経
つ
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ

だ
が
、
こ
の
間
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け

る
顧
客
満
足
は
ど
の
よ
う
な
変
化
を
見
せ

た
の
だ
ろ
う
か
。
ま
た
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
を
は
じ

め
と
す
る
数
々
の
顧
客
調
査
の
結
果
を
、

サ
ー
ビ
ス
産
業
従
事
者
は
ど
の
よ
う
に
事

業
に
生
か
す
べ
き
な
の
か
。
こ
の
点
に
つ

い
て
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
開
発
者
の
一
人
で
あ

る
、
小
野
譲
司
・
青
山
学
院
大
学
経
営
学

部
教
授
（
専
門
は
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
）
に

ご
解
説
い
た
だ
い
た
。

特集

顧
客
満
足
度
調
査
が
教
え
て
く
れ
た
こ
と

J
C
S
I
９
年
間
の
調
査
か
ら

見
え
て
き
た
傾
向
と
は
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