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の
概
要
や
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け
る

生
産
性
に
つ
い
て
の
分
析
も
取
り
上
げ

ま
す
。

　

引
き
続
き
、
会
員
な
ら
び
に
ご
関
係

各
位
の
ご
支
援
、
ご
協
力
を
賜
り
ま
す

よ
う
、よ
ろ
し
く
お
願
い
い
た
し
ま
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
。

　

今
号
の
特
集
で
は
、
優
れ
た
サ
ー
ビ

ス
の
標
準
化
に
向
け
た
動
き
や
そ
の
内

容
に
つ
い
て
、
Ｉ
Ｓ
Ｏ
の
専
門
委
員
会

分
科
会
で
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
リ
ー
ダ
ー
を

務
め
て
い
る
東
京
大
学 

大
学
院 

主
幹

研
究
員 

原
辰
徳
氏
と
、
そ
の
師
で
あ

り
当
協
議
会
監
事
の
新
井
民
夫
氏
に
お

話
を
伺
い
ま
し
た
。
ま
た
、
９
月
18
日

に
開
催
し
た
日
本
生
産
性
本
部
65
周
年

式
典
で
発
表
さ
れ
た
﹃
生
産
性
白
書
﹄

顧客デライトを実現する
サービスを考える

　

サ
ー
ビ
ス
分
野
に
お
け
る
エ
ク
セ
レ
ン

ス
（
優
れ
た
取
り
組
み
）
に
関
す
る
標
準

化
は
、
２
０
１
７
年
に
ド
イ
ツ
が
国
際
標

準
化
機
構
（
以
下
Ｉ
Ｓ
Ｏ
）
に
専
門
委
員

会
（
以
下
Ｔ
Ｃ
）
３
１
２
の
設
置
を
提
案

し
て
以
来
、
歩
み
を
進
め
て
き
ま
し
た
。

　

Ｔ
Ｃ
３
１
２
の
中
に
は
３
つ
の
ワ
ー
キ

ン
グ
グ
ル
ー
プ
（
以
下
Ｗ
Ｇ
）
が
あ
り
ま

す
。
Ｗ
Ｇ
１
で
は
サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ
ン

ス
の
原
則
と
組
織
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
を
定
め

る
Ｉ
Ｓ
Ｏ
２
３
５
９
２
の
最
終
投
票
段
階

に
あ
り
、
来
年
春
ご
ろ
正
式
に
発
行
さ
れ

る
見
通
し
で
す
。
ま
た
、
エ
ク
セ
レ
ン
ト

サ
ー
ビ
ス
の
設
計
に
関
す
る
Ｉ
Ｓ
Ｏ
／
Ｔ

Ｓ
２
４
０
８
２
の
策
定
に
取
り
組
む
Ｗ
Ｇ

２
は
、日
本
が
主
導
し
て
取
り
組
ん
で
お
り
、

来
年
の
同
時
期
に
技
術
仕
様
書（
以
下
Ｔ
Ｓ
）

と
し
て
公
開
さ
れ
る
見
通
し
で
す
。

　

本
特
集
で
は
、
Ｉ
Ｓ
Ｏ
／
Ｔ
Ｃ
３
１
２

Ｗ
Ｇ
２
の
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
リ
ー
ダ
ー
を
務

め
る
原
辰
徳
氏
（
東
京
大
学 

大
学
院
工
学

系
研
究
科 

品
質
・
医
療
社
会
シ
ス
テ
ム
工

学
寄
付
講
座 

主
幹
研
究
員
）
に
サ
ー
ビ
ス

エ
ク
セ
レ
ン
ス
の
概
要
を
伺
い
ま
し
た
。

ま
た
、
原
氏
の
師
で
あ
り
当
協
議
会
監
事

で
も
あ
る
新
井
民
夫
氏
（
技
術
研
究
組
合 

国
際
廃
炉
研
究
開
発
機
構 

副
理
事
長
）に
、

サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ
ン
ス
・
モ
デ
ル
に
寄

せ
る
期
待
を
お
話
し
い
た
だ
き
ま
し
た
。

サービス
エクセレンス
の実装

エクセレント
サービス

卓越した
顧客体験

顧客の
デライト

顧客の
ロイヤルティ

より高い
金銭・非金銭
での便益

サービスエクセレンス・エフェクト・チェーン

▲  

デライト：
顧客が感じる、心理的な覚醒を伴ったポジティブな感情

▲  

エクセレントサービス：
卓越した顧客体験とデライトをもたらす行為

▲  

サービスエクセレンス：
エクセレントサービスを生み出す源となる組織能力

▲  

サービスエクセレンス・エフェクト・チェーン：
組織がサービスエクセレンスを実装することでエクセ
レントサービスを提供できるようになる。それによっ
て卓越した顧客体験をもたらし、顧客のデライトが生
まれ、ロイヤルティが促進され、市場や経済における
便益が高くなるという考え方
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