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村田茂之

情報処理学会 ＩＴフォーラム サービスサイエンス 及びコールセンター セッションでの講演などを
ベースに顧客満足度を解析、コントロールするサービスサイエンスの最新動向を要約してみた。
ワクコンサルティング 諏訪良武氏によれば、サービスサイエンスは、既に実用の域に入っているとのこと。

また、ＪＣＳＩ指標は2011年度調査の公表を進めているとのことで、その進展ぶりは着実な展開を進めている。

弊社としては、コンタクトセンター、医療分野での適用をＴＯＣ（制約理論）／ＣＣＰＭと併せて問題解決型コン
サルティング推進する。
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ＣＳのみの離反
防止に限界

顧客インサイト確立
マルチモーダル環境最適化
顧客経験補足／分析

ソーシャルメディア
ユーザパワーの増大

サービス産業別
調査とランキング公表

（AbeamConsul 片尾直道氏）

（青学大 小野譲司氏）

事前期待の分析
基本サービス品質の分解
顧客セグメント化
サービス定義

事前期待、知覚品質、
知覚期待、JCSI、ボイス、
ロイヤリティ

コンタクトセンターでの成果など

（ワクコンサル 諏訪良武氏）
（Wowowコミュニケーションズ）
（ＪＳＴ 澤谷氏（日本ＩＢＭ））

実践型堅実アプローチ

フレームワーク型
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概念中心
アプローチ
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エンゲージ・プロセスモデル

■ サービスサイエンスの動向サマリー （ＣＲＭ起点）

サービス産業の高比率化に対し経済、マーケットが低迷を続けている中で、ＣＳ向上を図るためＣＳの構造を解明する動向、またＳＮ
Ｓの普及に伴うソーシャルメディア自身のマネージメント⇒ソーシャルメディアのコントロールする仕組みの進展がある。以下に示す
いくつかのトレンドがあるが、弊社としては、フレームワーク中心というより、今は実践的なアプローチを支持していきたい。



さまざまな
ＣＳ

全体と個別」

総合満足

属性別満足

時間軸

取引特定的満足

累積的満足

消費段階

選択満足

生活満足

感動と失望

顧客感動

顧客失望

全体的にみて本サービスにどれ位満足しているか。

本サービスの属性、部所などどれ位満足しているか。

今回、本サービスを利用してどの程度満足しているか。

過去半年をみて、本サービスをにどの程度満足しているか。

本サービスを選んだことは、あなたにとって良かったか。

本サービスはあなたの生活の豊かさにどの程度やくだったか。

本サービスは以下のあなたの経験がどれくらいあったか。
いい驚きがあった、興奮した、楽しかったなど

本サービスは以下のあなたの経験がどれくらいあったか。
イライラした、ガッカリした、怒った

軸 概念 質問例

■ さまざまな顧客満足
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■ サービスサイエンス展開の主要プロセス （１／２）

ー ワク・コンサルティング㈱ 諏訪良武氏 講演資料より －

A.基本

サービス品

質

C.印象

サービス

品質

B.目標

サービス

品質
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■ サービスサイエンス展開のプロセス （２／２）

ー ワク・コンサルティング㈱ 諏訪良武氏 講演資料より －

実践されたWOWOWコミュニケーションズ様資料より

□ コンタクトセンターが発行する機能で、顧客の事前期待に適合するもの（のみ）サービスと言う
⇒これ以外は、「余計なお世話」、「無意味行為」、「迷惑行為」でサービスではない

□ コンタクトセンターのサービス機能は、「提供側の視点や都合」で構成されてきており
「お客様中心」－サービスサイエンスを応用して「お客様事前期待」を組み込んだ

・新たなモニタリングシートの作成、コールフローの修正を行う
・顧客の分類、タイプに分けた

「顧客のタイプに併せた応対なしに感動は生まれない」「顧客のタイプに併せた応対なしに感動は生まれない」

Wowwowコミュニケーションズの事例は、コンタクトセンター運用に関するもので
諏訪氏の方法論を自社なりに展開した事例で素晴らしい。
（但し、ソーシャルメディア対応は含まない。）
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知覚品質（経験）

１ 全般的な品質評価
２ 個人的な要望に応えた度合
３ バラツキ
４ 信頼性

顧客期待（事前）

１ 全体的な質への期待
２ 個人的な要望に応えた期待
３ 信頼性

知覚期待（経験）

ボイス

１ 商品魅力の話題性
２ サービスの話題性
３ 情報提供の話題性
４ 顧客接点の話題性

・顧客感動／失望

ロイヤリティ

１ 利用意図・頻度
２ 利用意図・継続期間
３ 利用意図・関連購買
４ 次回第一候補

・今回と累積的

１ 品質に対する価値評価
２ 支払額に対する品質評価
３ お得感

顧客満足（JCSI)

１ 全体的な満足
２ 選択への満足
３ 生活の豊かさへの満足

日本版顧客満足度指数（ＪＣＳＩ）の構造モデル

（価格への期待感）

（利用前の予想・期待感）

（利用した際の品質評価）

（利用した際の総合評価）

（継続的利用意向）

（他者への推奨）

■ 顧客満足度の構造モデル化の実用化
ＩＴコンサル＆デザインラボ

原因系 結果系

全 体： 総合的な質にどれくらい期待しているか
自分のニーズ：個人的な要望にどこまで
品 質： 期待品質ギャップを予想してたか

全 体： 利用してどの程度すぐれているか
自分のニーズ：個人的な要望にどこまで
品 質： 期待品質とのギャップはあったか

・支払った金額に対して総合的な質は
・価格対品質は
・他社サービスと比較して・・

（一定期間を経て）

全 体： 利用してどの程度満足しているか
選 択 ：選んだことに満足しているか
生活満足： 生活を豊かにすることに

どの程度満足しているか

・商品の魅力
・会社としてのサービス
・適切な情報提供
・従業員、窓口対応は

・もっと頻繁に利用したいか
・利用し続けたいか
・次も第一候補になるか
・他人にも推薦したいか
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 評価項目  
  ■先進的な取組の観点
科学的・工学的アプローチ サービスの高付加価値化
  ● これまで人により実施されていたサービスに   ● 提供するサービスについて、お客様の満足
　　ついて、技術を導入することでイノベーション 　　度や品質の測定、ニーズの掘り起こしなど
　　につなげているか（例：ロボットスーツの 　　を行うことで、満足度の高いサービスの提供
　　活用、サービス設計ＣＡＤ）。 　　を行っているか。 
 ● 人の行動を科学的・工学的に分析し、質の  ● ホームページなどを効果的に活用して、
　　高いサービスの提供につなげているか。 　　自社サービスの情報提供や積極的な
　　（例：消費者の視点分析） 　　コミュニケーションの実施など、ニーズに
 ● 「経験と勘」に頼っていた従来のサービスを 　　的確に対応した取組を行っているか。 
　  モデル化し、最適化しているか（例：エアライン  ● お客様からの苦情・問い合わせに対して、
　  の搭乗時間の最適化）。 　　専門窓口・担当者を設けるなど、積極的に
 ● 市場化された技術や他分野では既に 　　対応しているか。　等
　　普及している技術を活用してサービス  
　　提供を行っているか（例：ＧＰＳを活用 人材育成
　　したタクシー乗務員の行動分析）。   ● 採用・配置・育成・処遇に関して、従業員の
 ● その他、サービス分野において「科学的・ 　　モチベーションを向上させ、ひいてはお客
　　工学的」な観点からアプローチを行い、 　　様の満足度や生産性の向上につながる
　　生産性の向上につなげているか。等 　　ようなユニークな人事制度を構築してい
 　　るか。　等
サービスプロセスの改善 国際展開
  ● サービスの提供プロセスにおいて、ＩE   ● ユニークな強みを有し、積極的な国際
　　（インダストリアル・エンジニアリング）手法、 　　展開を行っているか。　等
　　カンバン方式、ロボット、QCなど、効率化の 地域貢献
　　ための工夫を行っているか（例：作業動作の   ● 地域ニーズに対応するとともに、需要を
　　分析による作業動線の短縮・重複作業の 　　喚起し、地域の活性化につながる取組を
　　削減）。　等 　　行っているか。 
  ● 地域ブランドの創出など、地域性を上手く

　　活用した取組を行っているか。　等

ＪＣＳＩ（日本版顧客満足度指数）

サービス産業生産性協議会 資料より
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ＪＣＳＩ（日本版顧客満足度指数）

サービス産業生産性協議会 資料より

コメント：この調査は、国策として経済産業省支援活動であるため各業界代表企業についての結果となっている。自社評価できる配慮もほしい。



□ 病院向け アプローチ

・リソース配分で、患者満足度向上とコストのバランスを取る
⇒ サービス・サイエンスの具現化

・その他 ⇒コール数の抑制方法
⇒ソーシャルメディアの取組み（広報部門）が今後の主題

主張主張：顧客満足度至上主義または単独施策ではなく、経営戦略の中で商品、販売、生産、物流、財務、人材
戦略・・・などと同等に、カスタマーサービス戦略またはカスタマーサポート戦略として、戦略的（政策的）
かつ中期的に位置付けていくべきである。

定義定義：究極は、「顧客の事前期待に適合したもののみサービスと言う」事前期待に適合すればその顧客の
満足度に適合できる。
顧客が適合しない機能提供は、「迷惑行為」、「無意味な行為」となり、サービスではない
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■ 弊社取組の状況

・患者及び家族向け サービスサイエンスの具現化
・外来診察プロセスＤＢＲ改善 － TOC・CCPM

□ コンタクトセンター向け アプローチ

事前期待の分解

事前期待のコントロール
（マネジメント）

顧客プロセスの定義

顧客セグメント化と
サービスのあり方

サービス品質への分解

サービスの計画・実行

サービスの評価

【適用分野】

（事前期待ベースの推進プロセス）
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（今回はこの範囲とし、今後追記予定）


