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賞
サ
ー
ビ
ス
事
例
の
分
析
を
踏
ま
え
、

サ
ー
ビ
ス
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
実
際
に

取
り
組
む
た
め
の
ガ
イ
ド
ブ
ッ
ク
も
刊

行
い
た
し
ま
し
た
。

　

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
、
本
年
７
月
に
刊

行
し
た
『
サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ
ン
ス
』

の
編
著
と
し
て
携
わ
っ
た
小
野
譲
司
氏

に
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
行
い
ま
し
た
。

J
C
S
I
ガ
イ
ド
ブ
ッ
ク
と
し
て

の
内
容
を
兼
ね
備
え
て
い
る
本
書
を
効

果
的
に
活
用
す
る
た
め
の
ポ
イ
ン
ト
を

伺
い
、
さ
ら
に
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
開
発

経
緯
や
デ
ー
タ
活
用
に
つ
い
て
も
紹

介
し
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
で
は
本
年

11
月
よ
り
第
４
回
日
本
サ
ー
ビ
ス
大

賞
の
募
集
を
開
始
し
ま
す
。
応
募

フ
ォ
ー
マ
ッ
ト
は
9
月
に
公
開
し
て

お
り
ま
す
。
皆
様
か
ら
の
ご
応
募
を

お
待
ち
し
て
お
り
ま
す
。

　

第
３
回
日
本
サ
ー
ビ
ス
大
賞
受

JCSI を 企業で有 効に
活用する方法

本
格
的
な
分
析
・
診
断
に
よ
る

J
C
S
I
の
有
効
な
デ
ー
タ
活
用

C
S
I
診
断
に
よ
る
顧
客
経
験[

C
X]

の
可
視
化

特集

　

サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
（
Ｓ

Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
）
が
実
施
す
る
「
Ｊ
Ｃ
Ｓ

Ｉ
（Japanese Custom

er Satisfaction 
Index

:
日
本
版
顧
客
満
足
度
指
数
）
の
基

本
的
枠
組
み
や
応
用
と
デ
ー
タ
分
析
、
診

断
と
組
織
対
応
に
つ
い
て
解
説
し
た
ガ
イ

ド
ブ
ッ
ク
と
し
て
『
サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ

ン
ス
』
が
今
年
７
月
に
刊
行
さ
れ
た
。
豊

富
な
デ
ー
タ
や
事
例
を
交
え
て
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ

の
デ
ー
タ
分
析
方
法
を
詳
細
に
解
説
し
、

分
析
結
果
の
効
果
的
な
活
用
を
提
案
し
た
、

４
３
４
ペ
ー
ジ
に
わ
た
る
骨
太
の
一
冊
だ
。

　
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
開
発
に
携
わ
り
、
本
書
を

編
著
と
し
て
書
き
下
ろ
し
た
小
野
譲
司
・

青
山
学
院
大
学
教
授
に
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
本

質
的
な
意
義
や
ガ
イ
ド
ブ
ッ
ク
制
作
の
目

的
、
コ
ロ
ナ
禍
に
お
け
る
注
目
す
べ
き
動

向
な
ど
を
聞
い
た
。

青山学院大学
経営学部
マーケティング学科 教授

小野 譲司 氏

　

サ
ー
ビ
ス
産
業
の
生
産
性

向
上
を
目
的
に
、
代
表
的
な

30
業
種
の
約
４
０
０
社
・
ブ

ラ
ン
ド
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス

の
質
を
顧
客
の
視
点
で
顧
客

満
足
、
顧
客
期
待
、
知
覚
品

質
、
知
覚
価
値
（
コ
ス
ト
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
）、
推
奨
意

向
、
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
の
主
要

６
指
標
で
数
値
化
し
、
継
続

的
に
調
査
し
て
い
る
の
が
Ｊ

Ｃ
Ｓ
Ｉ
だ
。

　

自
社
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス

の
顧
客
評
価
を
特
定
の
取
引

直
後
に
把
握
す
る
Ｃ
Ｓ
調
査

と
は
異
な
り
、
J
Ｃ
Ｓ
Ｉ
調

査
は
累
積
的
に
過
去
数
カ
月

~
1
年
の
よ
り
長
期
間
の
経

験
を
踏
ま
え
た
満
足
度
を
測

定
す
る
。
ま
た
、
共
通
の
指

標
・
方
法
論
を
用
い
て
、
業

種
・
業
界
・
業
態
を
超
え
た

比
較
も
で
き
る
。

　

品
質
が
満
足
に
、
満
足
が

ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
（
再
購
買
の

行
動
意
図
）
に
影
響
す
る
と

考
え
る
因
果
モ
デ
ル
を
採
用

し
、
累
積
的
満
足
に
影
響
す

る
原
因
と
、
満
足
が
も
た
ら

す
結
果
を
結
び
つ
け
て
推
定

す
る
。
そ
の
た
め
、
単
純
な

点
数
の
高
さ
や
ラ
ン
キ
ン
グ

で
は
な
く
、
な
ぜ
そ
の
結
果

が
出
た
の
か
、
今
後
ど
ん
な

未
来
を
導
き
そ
う
か
、
原
因

と
結
果
を
洞
察
す
る
手
が
か

り
と
す
る
こ
と
が
で
き
る
。

青山学院大学 経営学部マー
ケティング学科教授、博士

（経営学）（慶應義塾大学）。
サービス産業生産性協議会

（SPRING）にて JCSI 開発ワー
キンググループ主査（2007 ～
2009 年）、アカデミックアド
バイザリーグループ（2010 年
～）を務める。主著として『顧
客満足［CS］の知識』（日本
経済新聞出版社）など。

30
業
種
４
０
０
社
の
業
種
横
断
的
・

継
続
的
な
調
査
指
標

Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
と
は
？

Profi le小野 譲司 氏
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