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サービス事業の全体像モデル

・サービス事業の全体像モデルで、サービス企業が何をなすべきかをお客様の視点

から定義する。

サービス戦略
ｻｰﾋﾞｽｼﾅﾘｵ

サービス提供
ﾌﾟﾛｾｽ､ｼｽﾃﾑ

サービス提供者

お客様

お客様の事前期待や
問題解決に適合

真実の瞬間に注力
共創型サービス

ユーザフレンドリーな
システムの提供

サービス品質の正しい
判断基準と適切な教育
現場への権限委譲

ｻｰﾋﾞｽ提供ﾌﾟﾛｾｽの
見える化などが
戦略と適合

ポカミス防止などの
価値あるプロセス



サービスを定義する



サービスを定義する

人や構造物が発揮する機能で、ユーザーの

事前期待に適合するものを「サービス」という。

＊このサービスの定義を使うと、製品や設備に内包されているサービスとヒューマン

サービスを同じ土俵で議論できる。

注記 ・人はサービススタッフやサービス組織を意味する。

・構造物とは製品（自動車）、設備（コインランドリー）、システム、仕組みを意味する。

・ユーザーが期待してない機能の発揮は、迷惑行為や無意味行為となりサービス

ではない。



事前期待を分解する

・事前期待は「事前期待の対象」、「事前期待の持ち方」、「事前期待の持ち主」

から成り立っている。

ユーザーのサービスへの
関わり方

事前期待の対象

事前期待 事前期待の持ち方

共通的な事前期待

個別的な事前期待

状況で変化する事前期待

潜在的な事前期待

サービス内容

サービス品質

事前期待の持ち主

サービス価格

ユーザーの属性
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事前期待をマネジメントする

・「過大・妥当・過小な事前期待」は、マーケットを客観的に見て判断する。

過大な事前期待

妥当な事前期待

過小な事前期待

過大な事前期待

妥当な事前期待

過小な事前期待寝た子を起こさない

妥当な事前期待にして
サービスを活性化

事前期待が膨らまない
ように維持する

過大な事前期待を
冷やす

一人勝ちを目指し
事前期待を煽る

現状の事前期待 目標の事前期待事前期待のマネジメント

妥当な事前期待を
冷やす



サービス品質を深掘りする



正確性 ： 正確なサービス、約束遵守、システム管理

迅速性 ： リアルタイム性、スピード、納期遵守、24時間365日

安心感 ： 沈着、信用、余裕、豊富な知識、妥当な価格

柔軟性 ： 基礎知識、応用、権限委譲、論理理解（ｻｰﾋﾞｽｻｲｴﾝｽ）

好印象 ： 挨拶、話し方、清潔感、容姿、制服、施設、設備

共感性 ： 感受性、傾聴、観察、想像、人好き、褒め上手

成果
品質

ﾌﾟﾛｾｽ
品質

・感動を呼ぶサービスを実現するには、共感性と柔軟性と迅速性を重視すべきである。

・お客様の事前期待を把握するには、共感性の発揮が何より重要である。

サービス品質を分解する
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サービス品質の構成

・サービス品質は、基本サービス品質と、それらからなる目標サービス品質、サービスを

味付けする印象サービス品質の3つ要素からなっている。
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基本サービス品質

目標サービス品質

印象サービス品質

信頼感、顧客満足、納得感、感動体験、ブランド、

ホスピタリティ、快適性、従業員満足、

利便性、実用性、ロイヤリティ、・・・

サ
ー
ビ
ス
品
質

プロフェショナル、時刻通り、俊敏な、すぐやる、

リアルタイム、我儘を聞く、何でも対応、献身的、優しい、

顧客中心、スマート、ハートフル、家庭的、上品な、

都会的、田舎風、高級感、可愛い、透明感、情熱的、

魅力的、優越感、個性的、本格的、・・・

正確性、迅速性、柔軟性、共感性、安心感、好印象



ｺｰｽﾒ
ﾆｭｰが
中心に
なる

都
会
的
な
印
象

顧客を
迎える

席に案
内する

ﾒﾆｭｰ
を渡す

注文を
取る

料理を
用意す
る

追加注
文を確
認する

食事の
終了を
確認す
る

料金を
請求す
る

料金を
回収す
る

ご利用
のお礼
を述べ
る

料理を
配膳す
る

お見送
りする

サ
ー
ビ
ス
提
供
プ
ロ
セ
ス

印象サービス品質の例

カード
決済が
中心

ガラス
の自動
ドア

こ
食前酒
はｼｬﾝ
ﾊﾟﾝ

感想を
ｽﾏｰﾄに
聞く

こ

高層ビ
ルから
の景色
が見え
る

おしゃ
れなﾒ
ﾆｭｰ

料理は
洋食で
薄味

一品ず
つ料理
をだす

こ
ｽﾏｰﾄな
あいさ
つ

現金精
算が中
心

木と障
子の引
き戸の
玄関

こ
食前酒
は梅酒
やﾋﾞｰﾙ

感想を
熱く聞くこ

日本庭
園が見
える

分かり
やすい
ﾒﾆｭｰ

料理は
和食で
濃い味

こ
単品の
注文を
受ける

注文さ
れた料
理をど
んどん
だす

こ

気持ち
の熱い
あいさ
つ

料金は
後日精
算方式

重厚な
玄関に
ﾄﾞｱﾎﾞｰ
ｲが丁
重に

こ
食前酒
はﾄﾞﾝﾍﾟ
ﾘﾆﾖﾝ

感想を
聞くこと
はない

こ
都会な
のに隔
離され
た景色

事前に
ﾒﾆｭｰは
頼んで
ある

料理は
3星ﾗﾝｸ
のｼｪﾌ

こ

飲み物
やｵﾌﾟ
ｼｮﾝを
確認す
る

ｳｪｲﾀｰ
がﾃｰﾌﾞ
ﾙに付
いてｻｰ
ﾋﾞｽする

こ
身内的
なあい
さつ

田
舎
風
の
印
象

高
級
感
の
印
象

目標サービス品質

印象サービス品質

顧客満足、感動体験、ホスピタリティ

都会的、田舎風、高級感

カード
決済が
中心

現金精
算が中
心

料金は
後日精
算方式

身内的
なあい
さつ

ｽﾏｰﾄな
あいさ
つレ

ス
ト
ラ
ン
の
印
象
サ
ー
ビ
ス
品
質

気持ち
の熱い
あいさ
つ



事前期待とサービス品質の関係

・「期待に応えるサービス内容」と「期待に応える基本サービス品質」と「納得のコスト

パフォーマンス」から「顧客満足」や「ホスピタリティ」などが実現される。

・お客様に感じて欲しい印象サービス品質（スマート、ハートフルなど）を加味する。

・「顧客満足」の実績を積上げると、「ブランド」や「信頼感」、「ロイヤリティ」が醸成される。
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顧客満足

感動体験

ホスピタリティ

納得感

快適性

ブランド

信頼感

ロイヤリティ

期待に応える
サービス内容

期待に応える
基本サービス

品質

実現、
上回る 実績の積上げ

（時間経過）

期待に応える
コストパフォー
マンス

顧客毎の事前期待

見える化、
透明化

目標サービス品質

+印象サービス品質

プロフェショナル、スマート、

ハートフル、都会的、・・・

+



サービスプロセスのモデル化



正確性

迅速性

柔軟性

共感性

安心感

好印象

・顧客を待たさずに、早く食事を出してくれることが、何よりも価値がある。

・席に案内する
・メニューを

渡す
・注文を取る

・飲み物や
料理を提供
する

・料金を回収
する

プロセスモデル （定食屋さんの昼食）

○ ○ ◎ ○

◎ ◎ ◎ ◎

－ － － －

－ － － －

－ － － －

－ ○ － －



サービスプロセスのモデル化

・サービスプロセスを詳細に定義し、そのプロセスで応えるべき事前期待と重視すべき
サービス品質を明確にする。

正確 迅速 柔軟 共感 安心潜在的個別的共通的

事前期待 サービス品質サービスプロセス

好印象状況で変化



顧客価値の共創モデル

・サービス事業者とユーザーは、双方向に刺激し合って、価値ある経験を作っている。

・多くのサービスは、このモデルをベースにサービス価値を高めていくべきである。

＜ユーザ、お客様＞

・個人、組織
・構造物（製品、設備、

システム、仕組み）

＜サービス事業者＞

・教育する

・人を運ぶ

・掃除する

・説明する

・人（スタッフ、組織）

＜ｱｸｼｮﾝ＞

・ﾁｯﾌﾟを渡す

・ねぎらう

・手伝う

・顧客を紹介

＜評価＞

・意気に感じる

・やりがい

・改善のﾋﾝﾄ

＜評価＞

・助かった

・素敵だ

・感動した

事
前
期
待

事
前
期
待

ｽﾊﾟｲﾗﾙｱｯﾌﾟ

さ
ら
に
サ
ー
ビ
ス
を
磨
き
上
げ
る

高
い
評
価
を
伝
え
た
い

＜機能発揮＞
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サービスプロセスの最新モデル

顧客プロセス

サービス品質

正 迅 柔 共 安 好

顧客の事前期待

潜個共 状 提供プロセス共創プロセス

サービスプロセス

待 対応

待ちの対応

印象

顧客満足、感動体験、ホスピタリティ、ブランド、・・・・・

スマート、ハートフル、プロフェショナル、都会的、・・・・・

目標サービス品質

印象サービス品質

対象の顧客セグメント 初回顧客、ロイヤルティ顧客、ヘビーリピータ、・・・・・



サービス業の成功モデル

・成功しているサービス業は、4つのプロセスを意識している。

・②を意識してない店はないが、①を意識できてない店は多い。

・①がすべての始まりであることを認識すべきである。

・③や④にも大いに改善の余地がある。

サービスを受け
たい気にさせる

サービスで満足
させる

サービスを再度
受けたいと思わ
せる

サービスを他人
に薦めたいと思
わせる

「美味しそう」

「よだれオーラをだす」

「お客が並んでる」

「入りたくなる告知」

「この料金なら試して
みたい」

「美味しい」

「安いﾒﾆｭｰを大切に」

「顧客の印象を統一」

「共通的事前期待に
応える」

「サービスに参加」

「満足あるのみ」

「初回顧客をえこひいき」

「共通的な事前期待を
上回る」

「価値あるｻｰﾋﾞｽ券」

「近所のお客様を
大切にする」

「驚き」、「面白さ」

「○○で美味しかった」

「個別的、状況で変化、
潜在的事前期待に応
える」

「紹介割引制度」

① ② ③ ④

「ツボにはまる店 ドツボにはまる店」 佐野 裕二著 ダイヤモンド社



顧客をセグメンテーションする

－ 事前期待でセグメンテーションする －



顧客セグメントを定義する （自動車損保の例）

・安心のレベル、高価と安価、自律と依存の3つの事前期待の分類軸でセグメントを

定義する。
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そこそこ安心 できるだけ安心

高価でもよい

なるべく安価

〇

〇

〇

×

×

×

×

〇

△

こんな顧客はいない

こんな顧客はいない

この顧客は危ない

この顧客はやっかい

①

②

③④



・自動車損害保険の4つの顧客セグメントの特徴を整理すると下記のようになる。

顧客セグメントとサービスのあり方

顧客セグメント サービス品質 成果／プロセス 必要なもの 事例

①できるだけ安心
高価、任せたい

安心感、共感性
好印象

プロセス品質重視
（信頼感、丁寧さ）

ブランド
信頼関係

事故対応の
ブランド力

②できるだけ安心
高価、理解したい

安心感、正確性
成果品質重視
できるだけ安心

知識、情報で
安心を醸成

事故対応の
詳細説明

③なるべく安心
安価、理解する

安心感（安心、安価）

正確性
知識、情報で
納得感を醸成

価格比較情報
対応実績説明

④安心より安価
契約を理解する

正確性、（安価）
成果品質重視
できるだけ安価

知識、情報で
期待を縮小化

価格比較情報

成果品質重視
なるべく安心



モデル化のサンプル



レ
ス
ト
ラ
ン
の
例

料理を
待ち店
の雰囲
気を評
価する

にこや
かに挨
拶する

楽しみ
にして
います

とって
おきの
席です

いい席
で嬉し
いです

お奨め
ﾒﾆｭｰ
を説明

素敵な
ﾒﾆｭｰ
ですね

料理の
選択を
褒める

お料理
が楽し
みです

プロの
技で調
理する

料理を
期待し
て待つ

プロの
技で魅
せる

シェフ
を褒め
る

ﾒﾆｭｰ
の候補
を紹介

楽しみ
です

お客様
に関心
を示す

美味し
かった
です

ｽﾏｰﾄ
に説明
する

料金に
安心感
を示す

お客様
に感謝
を表す

再来店
を約束
します

いかが
でした
か

本当に
満足し
ました

次回の
来店を
期待

友人に
も奨め
ます

顧
客
プ
ロ
セ
ス

入口で
待ち店
の対応
を評価
する

奨めら
れた席
を評価
する

ﾒﾆｭｰ
を選ぶ

ﾒﾆｭｰ
の選択
を相談
し注文
する

追加料
理に期
待する

食事の
満足を
評価す
る

料金が
予算通
りかを
評価す
る

ｺｽﾄﾊﾟ
ﾌｫｰﾏﾝ
ｽを評
価する

総合満
足度を
評価す
る

料理を
評価す
る

店を決
め必要
なら予
約する

店にた
どり着
き入る
べきか
を決め
る

友人に
奨める
べきか
を判断
する

食事中 食事中

供
創
プ
ロ
セ
ス

顧客を
迎える

席に案
内する

ﾒﾆｭｰ
を渡す

注文を
取る

料理を
用意す
る

追加注
文を確
認する

食事の
終了を
確認す
る

料金を
請求す
る

料金を
回収す
る

ご利用
のお礼
を述べ
る

料理を
配膳す
る

お見送
りする

サ
ー
ビ
ス
提
供
プ
ロ
セ
ス

顧客プロセスの定義

・サービス提供者プロセスと顧客プロセス、共創プロセスを定義する。



料理を
待ち店
の雰囲
気を評
価する

にこや
かに挨
拶する

楽しみ
にして
います

とって
おきの
席です

いい席
で嬉し
いです

お奨め
ﾒﾆｭｰ
を説明

素敵な
ﾒﾆｭｰ
ですね

料理の
選択を
褒める

お料理
が楽し
みです

プロの
技で調
理する

料理を
期待し
て待つ

プロの
技で魅
せる

シェフ
を褒め
る

ﾒﾆｭｰ
の候補
を紹介

楽しみ
です

お客様
に関心
を示す

美味し
かった
です

ｽﾏｰﾄ
に説明
する

料金に
安心感
を示す

お客様
に感謝
を表す

再来店
を約束
します

いかが
でした
か

本当に
満足し
ました

次回の
来店を
期待

友人に
も奨め
ます

顧
客
プ
ロ
セ
ス

入口で
待ち店
の対応
を評価
する

奨めら
れた席
を評価
する

ﾒﾆｭｰ
を選ぶ

ﾒﾆｭｰ
の選択
を相談
し注文
する

追加料
理に期
待する

食事の
満足を
評価す
る

料金が
予算通
りかを
評価す
る

ｺｽﾄﾊﾟ
ﾌｫｰﾏﾝ
ｽを評
価する

総合満
足度を
評価す
る

料理を
評価す
る

店を決
め必要
なら予
約する

店にた
どり着
き入る
べきか
を決め
る

友人に
奨める
べきか
を判断
する

食事中 食事中

待ち 待ち 待ち 待ち 待ち 待ち待ち

供
創
プ
ロ
セ
ス

待ち

入口で
ウェル
カムド
リンク

景色や
坪庭を
観賞

読みた
くなる
楽しい
ﾒﾆｭｰ

ｽﾀｯﾌ
が話題
を提供

観察
を怠ら
ない

席で料
金を回
収する

ﾕｰｻﾞ
中心の
予約ｼ
ｽﾃﾑ

待
ち
の
対
応

顧客を
迎える

席に案
内する

ﾒﾆｭｰ
を渡す

注文を
取る

料理を
用意す
る

追加注
文を確
認する

食事の
終了を
確認す
る

料金を
請求す
る

料金を
回収す
る

ご利用
のお礼
を述べ
る

料理を
配膳す
る

お見送
りする

サ
ー
ビ
ス
提
供
プ
ロ
セ
ス

サービスモデル （待ちの対応）

ｽﾀｯﾌ
が話題
を提供

レ
ス
ト
ラ
ン



ご清聴ありがとうございました。

紹介したサービスモデルは、

実際のサービスビジネスで、

価値ある成果を出しつつある。

今後とも現場で実践しながら、

サービスモデルを洗練してい

きたい。


