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はじめに

� 製造業を含め、より良い顧客体験と顧客ロイヤルティの創出の流れが加速
� 新たな経営指標を定めて終わり、ではなく、組織能⼒と商品⼒の向上が不可⽋

� サービスエクセレンスの国際規格は、組織能⼒と商品⼒の全体像を⽰した
規範的な枠組み

� 本総括寄付講座の教員は、⽇本規格協会様とともに、サービスエクセレンスの
国際規格の開発に積極的に取り組んできており、本⽇はその概要を紹介する

� 加えて、総括寄付講座として⾏っている教育・研究活動について紹介する
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サービスエクセレンスの国際標準づくりに関わる年表

2011年 DIN SPEC77224: Achieving Customer Delight Through Service Excellence

2012年 サービス学会（Society for Serviceology）の設⽴ ＊⽇本におけるサービス科学コミュニティ（⽂理横断型）
2015年 CEN/TS 16880:2015: Service Excellence- Creating Outstanding Customer Experiences Through Service Excellence

2016年4⽉ サービスのQ（品質）計画研究会（⽇本品質管理学会，⽇本規格協会，サービス学会の合同委員会）
2017年4⽉ サービスのQ計画研究会の成果を受け，サービス標準化委員会を発⾜（事務局︓⽇本規格協会）

9⽉ ISO/TC312 “Excellence in Service”の設置
2018年2⽉ ISO/TC312の国内審議委員会が発⾜

3⽉ ISO/TC312の第1回総会をドイツ・ベルリンで開催
サービス標準化委員会 B規格「エクセレント・サービス規格開発の指針」

6⽉ JSA規格 JSA-S 1002:2019「エクセレンスサービスのための規格開発の指針」
2019年7⽉ JIS法改正 ⼯業標準化法→産業標準化法，⽇本⼯業規格→⽇本産業規格
2019年10⽉ ISO/TC312の第4回総会を東京で開催
2021年6⽉ ISO 23592 “Service Excellence – Principles and model”

ISO/TS 24082 “Service Excellence - Designing excellent services to achieve outstanding customer experiences”

11⽉ JIS Y 23592, JIS Y 24082を発⾏
2022年1⽉ サービスエクセレンスの規格開発書籍（国内）の出版

10⽉ ISO 23686 “Service excellence – Measuring service excellence performance”を発⾏

2023年10⽉ ISO 23686の⽇本語対訳版の発⾏
ISO/TR 7179 “Service excellence – Practices for achieving service excellence”の発⾏、および⽇本語対訳版の発⾏（年内）

2020年10⽉
本総括寄付講座の設置

*薄橙⾊は⽇本国内での関連動向
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ISO/TC 312 サービスエクセレンスの最初の成果物

ISO 23592:2021
“サービスエクセレンス―原則及びモデル”

ISO/TS 24082:2021
“サービスエクセレンス―卓越した顧客体験を
実現するためのエクセレントサービスの設計”

優れたサービス（エクセレントサービス）を継続して
提供するための組織能⼒についての要求事項／推奨事項

優れたサービス（エクセレントサービス）の設計活動への推奨事項

c.f.) DIN SPEC 77224:2011, CEN/TS 16880:2015

特定の分野に依らないサービス全般を対象に，顧客との関わりを扱う区分の国際標準（ごく少数）

E. エクセレントサービス
のための設計の評価

C. 顧客接点及びデータポイント
による卓越した顧客体験の設計

D. 共創環境の設計

エクセレントサービス
とその提供

B. 設計課題及び
独⾃の価値提案の明確化

A. 顧客に対する理解及び共感

適切な場所へ
戻り，反復

例）
顧客プロフィール
顧客の声（VoC）
顧客インサイト

例
“どうしたらできるか
(How might we)” の
問いかけ（HMWステートメント）
独⾃の価値提案

例）
新しいカスタマージャーニー
顧客接点，データポイント
サービスブループリント

例）
顧客の積極的な参加
サービス提供者の顧客中⼼性
共創環境

フィールド
データ

評価報告を
含む設計結果

エクセレントサービスに関する
設計プロジェクトの計画

DfES活動

DfES活動の
前提条件

サービスエクセレンスモデル
サービスエクセレンスのリーダシップと戦略
サービスエクセレンスのビジョン，ミッション及び戦略
リーダシップ及びマネジメントの条件

サービスエクセレンス⽂化と従業員エンゲージメント
サービスエクセレンス⽂化
従業員エンゲージメント

卓越した顧客体験の創出
顧客のニーズ，期待及び要望の理解
卓越した顧客体験の設計及び改良
サービスイノベーションマネジメント

運⽤⾯でのサ―ビスエクセレンス

顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセス及び組織構造のマネジメント
サービスエクセレンスの活動及び結果の監視

� 欧州の流れと合流しつつ、⽇本提案＆主導のWG2にて、設計規格を策定（主査︓⽔流、PL︓原）
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サービスエクセレンスに関するJIS制定
� ISO発⾏の5ヶ⽉後にJISを発⾏し、間をあけずに解説書籍も出版
� JIS公告では、以下の2点が特に述べられている

w サービスエクセレンスの考え・ねらいは、サービス産業だけでなく製造業にも重要であること
w サービスエクセレンス規格を通じて、属⼈性から脱却した組織的・継続的な取り組みが期待されること



令和3年度産業標準化事業表彰（2021年10月）
⽔流聡⼦（経済産業⼤⾂表彰）
� ISO/TC312/WG2コンビーナ及び TC312 国内
審議委員会委員⻑として、分野横断的な「サー
ビス」を初めて対象とした⽇本提案の規格の迅
速な開発への貢献と、JIS 化、教育展開等の国
内普及の推進が評価

原⾠徳（産業技術環境局⻑表彰・国際標準化奨励者表彰）
� ISO/TC312/WG2のプロジェクトリーダーとし
て、⽇本提案のISO/TS 24082の開発を主導。こ
の規格は、組織のサービスの⽣産性向上への取
組みに⼤いに参考となり役⽴つものであること
から、その社会的波及効果の⼤きさが主な功績
として評価
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サービスエクセレンス規格入門ガイド ver.1 の公開
� 背景・重要性をまとめた⼊⾨ガイドを作成し、総括寄付講座のHPに掲載（2022年8⽉）

w https://sesse.u-tokyo.ac.jp/industry/

https://sesse.u-tokyo.ac.jp/industry/
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サービスエクセレンス規格基礎ガイド ver.1 の公開
� ⼊⾨ガイドに引き続き、両規格の概要・ポイントを押さえた基礎ガイドを発⾏（2022年10⽉）
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産業界への発信 （日科技連様との連携）
� ⽇科技連 創⽴75周年記念講演会での講演（2022年3⽉）
� クオリティフォーラムでの関連セッション

w サービスエクセレンス特別セッション（2021年11⽉）

w 新たな価値創造と利益をもたらすサービスエクセレンス（2022年11⽉）

w 「共創」による究極のコト価値開発、設計デザイン業務の変⾰
〜卓越した顧客体験を実現するためのエクセレントサービスの設計〜（2023年10⽉）

� J-Club News 連載「サービスエクセレンス規格で⽬指す組織のレベルアップと事業⾰新」
w 2022年秋より連載（5回掲載、全8回）à 総括寄付講座のHPに許諾を得て転載

⽇科技連創⽴75周年記念講演会（2022年3⽉）



11

その他の記事・広報活動など （一般講演・口頭発表を除く）
招待講演
� Satoko Tsuru: Introduction on ISO/TS 24082:2021 “Service excellence – Designing excellent service to achieve outstanding customer 

experiences”, The China International Fair for Trade in Services (CIFTIS)  Sept. 5th, 2021.
学術論⽂
� T. Hara, S. Tsuru, S. Yasui. A Mathematical Model of Value Co-creation Dynamics using a Leverage Mechanism. Sustainability, Vol.14, No.11, 

6531, 2022. 
� T. Hara, M. Hamano, B. Q. Ho, J. Ota, Y. Yoshimoto, & N. Arimitsu. Method for analyzing sequential services using EEG: Micro-meso analysis of 

emotional changes in real flight service. Physiology & Behavior, 272, 114359, 2023.
書籍
� ⽔流聡⼦︓新たな価値創造としてのサービスエクセレンス（2021品質⽉間テキスト N0.454），⽇本規格協会，東京都，2021.
解説記事（学会関係）
� ⽔流聡⼦︓サービスのQ 計画研究会 〜活動経過とその後の展開（JIS，JSAS，ISO／TC312 Service in excellence）〜，品質, Vol.51 No.3 43-44，2021
� 原⾠徳︓ サービス⼯学とは何かー様々な個別研究の積み上げからみえてきたものー, 品質, No.51, No.4 pp.276-279, 2021.
� 原⾠徳︓ サービスエクセレンス規格と製造業のB2Bサービス－, サービソロジーWebマガジン, 2021年12⽉掲載.
� 原⾠徳︓サービス研究からみたサーキュラーエコノミーのシステム: 消費側の活動における循環性と価値創出, ⽇本LCA学会誌, Vol.19, No.2, pp.72-78, 

2023.
� 原 ⾠徳，⽔流 聡⼦，安井 清⼀．サービス・テコロジー︓サービスエクセレンスを促進する価値共創メカニズムの数理モデル，サービス学会 第10回国内⼤会 

講演論⽂集, 2023. （研究奨励賞受賞）
解説記事（⼀般）
� 原⾠徳︓ エクセレントサービス設計の考え⽅と国際標準づくり, 標準化と品質管理, Vol.73, No.6 (2020年6⽉号), pp.21-32, 2020.
� 原⾠徳︓ 連載 優れたサービスを⽣み出す国際標準（①〜⑥）, JSA GROUP Webdesk, 2020~2021.
� ⽔流 聡⼦︓組織能⼒︓「サービスエクセレンス」と「エクセレントサービスの設計活動」の規格 ―ISO 23592及びISO/TS 24082について―，JSQC

ニューズ, No.390, P.1, 2021.
� ⽔流 聡⼦, 椿 広計（対談）: Part 1 対談 サービスエクセレンス国際規格の開発経緯と⽇本が考えていた規格戦略, 特集 サービスエクセレンスの国際規格発⾏, 

アイソス, No.284 (2021年7⽉号), pp.28-35, 2021.
� 持丸 正明, 原 ⾠徳, 安井 清⼀, 遠藤 智之, 森⽥ 晴⾹（座談会）:  Part 2 座談会(1) ISO 23592とISO/TS 24082の開発トピックと両規格の学び⽅・活かし

⽅, 特集 サービスエクセレンスの国際規格発⾏, アイソス, No.284 (2021年7⽉号), pp.38-47, 2021.
� 持丸 正明, 原 ⾠徳, 安井 清⼀, 遠藤 智之, 森⽥ 晴⾹（座談会）: Part 3 座談会(2) ⽇本発「ユースケース」規格の提案意図と今後のTC312における開発スケ

ジュール, 特集 サービスエクセレンスの国際規格発⾏, アイソス, No.284 (2021年7⽉号), pp.48-51, 2021.
� 原⾠徳︓ 優れたサービス組織とサービスを⽣み出す国際標準づくり, ていくおふ, No.163, pp.23-32, 2021.
� 原⾠徳︓SDGs時代の標準化 ― 第5回 QOL向上を⽬指す標準化 標準化が⼈々の⽣活を豊かにする，⽇経ビジネス, 2023年2⽉20⽇

（https://special.nikkeibp.co.jp/atclh/ONB/23/jsa0217/）
� ⽔流聡⼦︓サービスエクセレンス/エクセレントサービスに関する国際規格・JIS規格の重要なポイントと⽇本の組織での規格活⽤へのいざない，ISOS March 

2023，20-21, 2023.

https://special.nikkeibp.co.jp/atclh/ONB/23/jsa0217/
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サービスエクセレンスのメッセージ

� 顧客価値創造の新たな形である（顧客満⾜→カスタマーデライト、魅⼒的品質、次世代のTQM︖）

� 全⽅位から取り組むべき組織的なスローガンと活動である
� 製造業のサービス化を推進する上でも役⽴つものである
� 求める要求⽔準は⾼いが、現場を疲弊させようとするものではない

企業

従業員 顧客

❸内部
マーケティング

❶外部
マーケティング

❷双⽅向
マーケティング

サービス
エクセレンス
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カスタマーデライトとは何か？
� 「⾮常に⼤切にされている，若しくは期待を超えているという強い感情（feeling），
⼜はその両⽅に由来する，顧客が体験するポジティブな感情（emotion）」
w 驚きなどの更なる感情が，その感じ⽅を増⼤させる（Wow!）

� カスタマーデライトは、顧客ロイヤルティ（≒愛着）を強化する⻑期的な効果を及ぼす
w 顧客満⾜︓「過去1年間の利⽤経験を踏まえて、どの程度満⾜していますか」など
w デライト︓「びっくりした、うれしい、楽しい、興奮したという経験はありましたか︖」

JIS Y 23592より引⽤

Data source: J.D. Power: “Achieving Excellence in Customer Service: 
The Brands That Deliver What U.S. Consumers Want”, 2011.

2%
10%

28%

57%

2%

21%

62%

89%

不満⾜ 無関⼼ 満⾜ デライト

再購⼊と推奨の意向

再購⼊ 推奨

参考）JCSI（⽇本版顧客満⾜度指数）での顧客満⾜と感動指標



14

理解はできても，デライトの達成には困難さがある
� 70%強の企業が「デライトはとても重要」と認識する⼀⽅で，

「よく達成できている」と答えられる企業は10% （Gouthier 2016）
� その標準化の試みに対しても，以下の様な典型的な先⼊観が存在する

「カスタマーデライトの実現は⾼コストだし，品質とコストの負のスパイラルに陥るだけ．」

「エクセレントサービスはその都度対応のサービス．だから，標準化をするなんて無理︕」

「サービスエクセレンスは，それぞれの企業固有のアプローチ．標準化されてしまったら，
競争⼒を無くしてしまう．だから，そんな標準なんて企業の役に⽴たないよ︕」

• サービスエクセレンスの国際標準は，サービスの多様性や競争⼒を阻害しない
• 皆で合意した共通理解と⽬標を基に，各企業でサービスを磨き上げていくもの
• いざ浸透した時に未対応だと，ビジネスパートナーとして不利にもなるかも︖
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サービスエクセレンスピラミッド
� サービスエクセレンスのねらいを理解するためによく⽤いられる階層構造
� 「卓越した顧客体験の質」と「⼈を活かした優れたサービス提供の⽅向性」を同時に⽰している

コアとなるサービスの提案

顧客からのフィードバックのマネジメント

個別の優れた
サービスの提供

驚きのある優れた
サービスの提供

レベル 4

レベル 3

レベル 2

レベル 1

- 約束を履⾏しよう
- 約束通りに提供しよう

- 問題や問い合わせへに
対処して、改善していこう

- その⼈に応じた接し⽅をしよう
- 温かみのある接し⽅をしよう

- 期待される以上のことをしよう
- ⼀層の努⼒をしよう

“このサービス／提供者は・・・”

- ⼒を尽くしてくれる（わざわざ）
- 熱⼼に⼿助けしようとしてくれる
- 先回りして察知してくれる

- ⾔ったことをしてくれる
- 期待に応えてくれる
- 信頼できる

“提供者である私は・・・
”

サービス提供者 顧客

Go the extra mile

Add a personal touch

- 期待以上だったので、驚いた
- 思ってもみなかったので、わくわくした

品質マネジメント／
サービスマネジメント
例）ISO 9001

ISO 10002
ISO/IEC 20000-1

サービスエクセレンス
例）ISO 23592

ISO/TS 24082

顧客満⾜

カスタマー
デライト

JIS Y 23592を元に作成
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ANAブランド “Inspiration of Japan”と3つの顧客体験
顧客体験の観点でみれば、サービスエクセレンスピラミッドと似た構造であることがわかる

https://www.ana.co.jp/ja/jp/brand/

レベル1＋2＋αレベル3レベル4
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サービスエクセレンスモデル
� カスタマーデライトの永続的な達成に必要な組織能⼒を、４つの側⾯、９つの要素にて多⾯的に⽰す
� 活⽤①︓各企業による無意識の活動と，サービスエクセレンスの望ましい取り組みとの差異の明確化
� 活⽤②︓カスタマーデライト実現のための効果的な⽅策を体系的・組織的な検討

運⽤⾯での
サービスエクセレンス

（Action Plan）

卓越した顧客体験の創出
（Customer Journey）

サービスエクセレンスの
リーダシップ及び戦略

（Leadership）

サービスエクセレンス⽂化及び
従業員エンゲージメント
（Human Resource）

カスタマー
デライトの
永続的な
達成

運⽤⾯での
サービスエクセレンス

サービスエクセレンスの
リーダーシップ及び戦略

卓越した顧客体
験の創出

サービスエクセレンス⽂化
及び従業員エンゲージメント

l サービスエクセレンスのビジョン、ミッション及び戦略

l リーダーシップ及びマネジメントの条件

l
顧客体験に関連する効率的かつ効果的な

プロセス及び組織構造のマネジメン
ト

l
サービス

エクセ
レンスの活動及び結果の監視

l
サービス

エクセ
レンス⽂化

l
従業員エンゲージメン

ト

l 顧客のニーズ、期待及び要望の理解

l 卓越した顧客体験の設計及び改良

l サービスイノベーションマネジメント

JIS Y 23592を元に作成
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4つの側面の活動の対象範囲（目安）
� 各側⾯の活動は、サービス提供組織と顧客との関わりからみて、対象範囲に違いがある

w サービスの提供組織には、フロントで直接、顧客にサービスを提供するサービス提供者のみなら
ず、サービス提供を⽀えるバックヤードの⼈／組織や組織全体の管理者や経営者がいる

w 協業先や請負業者といったパートナーも、サービスを提供する組織に含む

⾃組織
サービス
提供者

パートナー
（提携先、請負業者）

顧客

運⽤⾯でのサービスエクセレンス
（パートナーシップ／バリューチェーン）

卓越した顧客体験の創出

サービスエクセレンス⽂化
及び従業員エンゲージメント

サービスエクセレンスの
リーダーシップ及び戦略

運⽤⾯でのサービスエクセレンス
（活動と結果のモニタリング）

他の側⾯にある活動群を外から眺めるような位置づけ

パートナーを含めた顧客体験の
マネジメントの重要性が協調される

他側⾯でのリーダーシップの在り⽅が述べられており、
類似の規定事項や取り組みも⼀部登場する
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従業員エンゲージメントとは
� 定義︓従業員が組織にコミットし，⾃分の仕事に熱意を感じ，⾃らの判断で努⼒する程度

w 注釈）エンゲージメントが⾼い従業員は、顧客及び組織に対して期待されている以上の
ことを⾏うように動機づけられている

� この要素は，副次要素a)-f)に分かれ，
本規格において⾮常に重要な要素である．
a.新しい従業員の受け⼊れ
b.従業員の継続的な学習及び成⻑
c.従業員⼜はチームレベルにおける
顧客からのフィードバック

d.従業員の評価及びアセスメント
e.承認制度
f. 従業員からのフィードバックの仕組み コアとなるサービスの提案

顧客からのフィードバックのマネジメント

個別の優れた
サービスの提供

驚きのある優れた
サービスの提供
レベル 4

レベル 3

レベル 2

レベル 1
約束を履⾏しよう
約束通りに提供しよう

問題や問い合わせへに対処して，
改善していこう

その⼈に応じた接し⽅をしよう
温かみのある接し⽅をしよう

期待されている以上のことをしよう
／⼀層の努⼒をしよう

“サービス提供者である私は・・・”
サービス提供者

Go the extra mile

Add a personal touch / human touch
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ISO/TR 7179 (サービスエクセレンスを達成するためのプラクティス)
� ⽇本が主査を務める ISO TC312/WG2が作成したTechnical Report（TR, 標準報告書）
� ISO/TR 7179: Service excellence - Practices for achieving service excellence -

� 対象企業の取り組みを紹介した上で、サービスエクセレンス
の観点（9つの要素）に沿って、 分析がなされている
w TRには企業名は明記されていない点に注意

� 以下を知りたい⽅は、購⼊の上、ご覧ください
w 各企業の取り組み（ストーリー）を、そのまま知りたい︕
w ISO 23592の項⽬（要求事項／推奨事項、適切な取り組み）
との対応関係をより把握したい︕

� ⽇本語対訳版も、近⽇中に発⾏される予定
� J-Club News 連載記事での解説（以下はその転載）

w https://sesse.u-tokyo.ac.jp/industry/jclub-news-4/

https://www.iso.org/standard/82682.html

↓ 10⽉31⽇に発⾏された︕

https://sesse.u-tokyo.ac.jp/industry/jclub-news-4/


21サービスエクセレンスモデルに沿って優れた取り組みの事例を各国から
提供してもらい、それらと要求事項・推奨事項との関係性を日本が整理した

カスタマー
デライトの
永続的な
達成

運⽤⾯での
サービスエクセレンス

サービスエクセレンスの
リーダーシップ及び戦略

卓越した顧客体験
の創出

サービスエクセレンス⽂化
及び従業員エンゲージメント

l
サービスエクセレンスのビジョン、ミッション及び戦略

l
リーダーシップ及びマネジメントの条件

l
顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセス

及び組織構造のマネジメン
ト

l
サービス

エクセ
レンスの活動及び結果の監視

l
サービス

エクセ
レンス⽂化

l
従業員エンゲージメン

ト

l
顧客のニーズ、期待及び要望の理解

l
卓越した顧客体験の設計及び改良

l
サービスイノベーションマネジメント

DEWU
DEWU

ISO/TR 7179を基に作成



22↓サービスエクセレンスモデル（要素） ↓掲載されているプラクティスの見出し
A) TeamBank（ドイツ，⾦融サービス，BtoB & BtoC）

サービスエクセレンスのビジョン，ミッション，及び戦略 ビジョンとミッションにおける顧客中⼼主義の側⾯
サービスエクセレンスのリーダーシップ及びマネジメントの条件 （サービスエクセレンスに対する）経営陣の責任
サービスエクセレンス⽂化 ⽂化的価値観とラーニングジャーニー
サービスエクセレンスの活動及び結果の監視 KPIの使⽤（“One contact, the solution”）

B)北京⼤興空港（中国，空港サービス，BtoC）
サービスエクセレンスのビジョン，ミッション，及び戦略 サービスエコシステムのための⼈間中⼼主義のケア及び戦略
顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセス及び組織構造のマネジメント パートナーシップ及び顧客体験関連技術
サービスエクセレンスの活動及び結果の監視 様々な測定ツールの使⽤

C) DEWU App（中国，Eコマースサービス，BtoC）
サービスエクセレンス⽂化 従業員間の共創及びベストプラクティスの共有による⽂化的価値観の創造
顧客のニーズ，期待，及び要望の理解 潜在的な顧客ニーズの顕在化
卓越した顧客体験の設計及び改良 サービスの約束，標準，及びリカバリーエクセレンス
サービスイノベーションマネジメント 新しい従業員のための専⽤の時間枠及びオンラインユーザーコミュニティ

D)コニカミノルタ株式会社（⽇本，介護ケアサポート・ソリューションサービス，BtoB）
サービスエクセレンス⽂化 BtoBサービスを深く理解するためのフレームワーク (BBPP)
従業員エンゲージメント 顧客中⼼性の承認と強化

E) oneservice（ドイツ・スイス，テクニカルサービス，BtoB）
従業員エンゲージメント ブレンディッド・ラーニング及びサービスエクセレンスアカデミー

F)ヤマヒロ株式会社（⽇本，⾃動⾞サービスステーション，BtoC）
顧客のニーズ，期待，及び要望の理解 タッチポイントマネジメント及び顧客の理解
卓越した顧客体験の設計及び改良 サービスの約束の明確化から始まる顧客体験の共同設計

G)ヤマト運輸株式会社（⽇本，宅配便サービス，BtoC）
サービスイノベーションマネジメント 成功事例を通じたサービスエクセレンス⽂化の⽔平展開
顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセス及び組織構造のマネジメント オペレーショナルエクセレンス及びエクセレントサービスの両⽴

H) WISAG（ドイツ，施設管理サービス，BtoB）
サービスイノベーションマネジメント フロントラインの従業員や専⾨職の従業員からのアイデアの評価
サービスエクセレンスの活動及び結果の監視 サービスエクセレンスの効果の連鎖に関連する因果関係

I) Iron Mountain Inc.（南東ヨーロッパ，ドキュメントマネジメント・サービス，BtoB）
リーダーシップ及びマネジメントの条件 （リーダーシップを発揮するための）管理者のプロセス及び役割
従業員エンゲージメント 従業員エンゲージメントを⾼める仕組み
顧客のニーズ，期待，及び要望の理解 顧客体験マネジメントプラットフォームの利⽤
卓越した顧客体験の設計及び改良 カスタマーケアの訓練及び統合マネジメントシステム

J) Beach View Barbados（バルバドス，ホテルサービス，BtoC）
サービスエクセレンス⽂化 サービスエクセレンス⽂化の実装におけるリーダシップ
顧客のニーズ，期待，及び要望の理解 顧客のフィードバックを収集して観察し，顧客を理解する
サービスイノベーションマネジメント サービスイノベーションマネジメントを通じたサービスのパーソナライズの追求

ISO/TR 7179 を基に作成
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コニカミノルタ株式会社
� ICT機器を活⽤して，介護施設のワークフローを変⾰するケアサポートソリューションの事業を⼿がける

BtoBサービスを深く理解するためのフレームワーク (BBPP)
� 同社の企業⽂化であり、ユーザへの意識が希薄になりがちなBtoBサービス
における基本的な考えとターゲットをBBPPとして明⽂化した上で、
定義・伝達。また、事業活動全般にも反映・定着している点が特徴

顧客中⼼性の承認と強化
� 顧客（介護施設）の業務に関連する各外部資格の取得を要求／奨励
� 例）担当部署全員が外部資格
「スマート介護⼠」を取得する
ことで、介護施設がICTを活⽤
する際の考え⽅・⽴場を理解

ISO/TR 7179

HitomeQ（ひとめく）ケアサポート

https://www.konicaminolta.com/jp-ja/investors/ir_library/ar/ar2019/message/index.html

「単なるBtoBの商品・サービス提供ではなく，
モノづくりや医療・介護など様々な業種・業
態の“現場”で働く⼈々（Professional）の業務
改⾰を⽀援することで，その先にいる⽣活者
やエンドユーザ（Person）の⽣活をより豊か
にし，同時に現場の⼈々の⽣きがいや働きが
いを⾼めることを⽬指すもの」
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ヤマト運輸株式会社
� 2020年から、eコマース（EC）市場に特化した宅配便サービスEAZYを事業展開
� ECエコシステムにおけるラストワンマイルでの顧客体験の提供は、EC事業者の価値向上にも寄与
� 基本的な輸送機能は従来の宅配便と同じだが、よりリアルタイム性を重視したサービス
� 荷物の受取⼈（EC利⽤者＝顧客）は配達員が来る直前まで受け取りの時間、場所、⽅法（対⾯、⽞関
前、⾃転⾞のかご等）を指定・変更可能

成功事例を通じたサービスエクセレンス⽂化の⽔平展開
� 事業の背景に、新規事業部⾨が導⼊・推進してきた協働、アジャイル、
オープンイノベーション⽂化があり、そのストーリーとその後の展開を紹介
w 新規の開発⼿法を取り⼊れる中で、「市場や顧客の声を直接聞く」
という同社の基本姿勢が再認識された点もポイント

オペレーショナルエクセレンスとエクセレント・サービスの両⽴
� リアルタイム性と、年間10億個超の輸送というオペレーションとの両⽴の
ために取り組まれた、従業員（セールス・ドライバー等）のニーズを含む
顧客体験に関するプロセスのマネジメント

� 本サービス利⽤の起点となるEC事業者との、⽬指すべき顧客体験のコンセプトの共有

ISO/TR 7179
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カスタマー
デライトの
永続的な

達成

運⽤⾯での
サービスエクセレンス

サービスエクセレンスの
リーダーシップ及び戦略

卓越した顧客体験
の創出

サービスエクセレンス⽂化
と従業員エンゲージメント

l
サービスエクセレンスのビジョン，ミッション及び戦略

l
リーダーシップ及びマネジメントの条件

l
顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセ

ス

及び組織構造のマネジメン
ト

l
サービス

エクセ
レンスの活動と結

果の監視

l
サービス

エクセ
レンス⽂化

l
従業員エンゲージメン

ト

l
顧客のニーズ，期待及び要望の理解

l
卓越した顧客体験の設計及び改良

l
サービスイノベーションマネジメント

卓越した顧客体験の創出 （à JIS Y 24082 にて詳述化・肉付け）

顧客のニーズ，期待及び要望の理解
� 顧客の現在と未来のニーズ，期待，要望を⼗分に理
解するために，適切な調査と分析を実施しなければ
ならない

卓越した顧客体験の設計及び改良
� カスタマーデライトを達成するため，組織は卓越し
た顧客体験の提供を計画し，実装し，マネジメント
することが望ましい

サービスイノベーションマネジメント
� 顧客のニーズと期待は変化しており，顧客⾃⾝さえ
も理解していないことがよくある

� サービスエクセレンスとカスタマーデライトを⽬指
す組織は，継続的にサービス提供を改善しなければ
ならない

� サービスイノベーションは，より良いサービス提供，
新しいビジネスモデルの導⼊，および改善されたプ
ロセスのパフォーマンスなどを通して，顧客に特別
な付加価値をもたらす

JIS Y 23592を元に作成
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ヤマヒロ株式会社
ISO/TR 7179

+1 (コーティング & 洗⾞)

+1 (修理) 燃料販売施設

+1 (⾞検)

� 出光昭和シェルのトップディーラーとして⾸都圏で30を超える店舗を運営（ ⽇本経営品質賞（中⼩企業部⾨） 2021）

� 個々の店舗を「ガソリンスタンド」ではなく、⾞検、修理、コーティング、保険など、他の専⾨性の⾼い事業を
ひとつ組み合わせた「サービスステーション」として位置づけている

� 残念な顧客体験を排除し、顧客の期待を超える部⾨別専⾨サービスが⽬指す

タッチポイントマネジメントと顧客の理解
� 専⾨サービスへの顧客の期待と⾏動の変化を元に、売込みを排除した
待合室の環境やWebサイトづくりなどを通じて、各顧客に望ましい
タッチポイントを選択してもらい、そこに注⼒する取り組み

� 全店舗共通のCRMシステムと顧客チェックインとの連携によるデータ取得と活⽤

サービスの約束の明確化から始まる顧客体験の共同設計
� 三点思考（顧客­⾞­⾃社）に基づく顧客との対話
� 顧客への約束の提⽰︓特に顧客に読み上げるメンテナンスポリシーは、同社の価値観、サービス基準、約束事
� 顧客が望む体験の協働デザインのプロセス︓同社の標準的なカスタマージャーニーとして⽂書化

ガソリンスタンドは何でもやってくれるけど、
専⾨サービスは他に依頼した⽅が良さそう

顧客
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サービスデザイン（サービス設計）とは？

顧客体験

事業・
従業員体験

顧客

現場
スタッフ

様々な接点
での体験

組織

バックステージ

フロントステージ

広告、店舗スタッフの接客、購⼊、アフターサービス

製品 オペレーション 部⾨・体制 ⽂化

� 顧客体験そのものだけでなく、顧客体験を継続的に実現するためのオペレーションや仕組みも
デザインすることで、新たな価値を創出するための⽅法論

� 顧客接点（タッチポイント）を含むフロントステージだけでなく、それを⽀えるバックステー
ジや組織もデザインの対象であり、サービスエクセレンスを⽀える

経済産業省 “我が国におけるサービスデザインの効果的な導⼊及び実践の在り⽅に関する調査研究報告書”, 2020. を元に図作成
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サービスデザインとは？（特にB2C）
� 顧客（≒利⽤者，ユーザ）の使⽤プロセスに⼊り込み，価値を創り出す
� ものづくりでいえば，ユーザに届けられる機能・サービスの観点から、製品をデザインしていく
� ⾃動⾞ → 移動サービスのデザイン、複合的な視点

ランニング
体験

シューズの
選択・購⼊

⽇々の
ランニング

他のラン
ナーとの
情報交換

ランニング
イベントの
企画・参加

* 2014年頃のadidas社の事業（サービス）に基づき作成
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エクセレントサービスの定義と位置づけはこうだった
� “カスタマーデライトにつながる卓越した顧客体験を実現するために，組織と顧客との間で
果たされる，⾼いレベルのサービス提供を伴う組織のアウトプット”

通常の
顧客体験

卓越した
顧客体験エクセレント

サービス

基本的サービス 顧客満⾜

カスタマー
デライト

サービス 顧客

カスタマー
デライト
＋

満⾜

顧客
ロイヤルティ

市場での
成功

財務⾯／
⾮財務⾯
での成功

効果

JIS Y 23592より引⽤

• カスタマーデライトは，事業の⻑期的成功において
重要な顧客ロイヤルティ（≒愛着）を⾼める

• 顧客満⾜度だけでは，顧客ロイヤルティにつながらない︕
• 顧客ロイヤルティに重きを置いた経営指標（例︓NPS® ）
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JIS Y 24082：卓越した顧客体験を実現するためのエクセレントサービスの設計

� JIS Y 24082は、JIS Y 23592で定められる”卓越した顧客体験の創出”の要素
に注⽬し、その実現に有効な設計プロセスと⼿法を定めた、⽇本提案の規格

� 実務的に広まった⼈間中⼼設計、デザイン思考、⼀般的なサービスデザインの
⼿法とも共通点があるが、顧客体験や顧客接点の可視化（カスタマージャー
ニーマップやタッチポイント）に留まらず、

w感情⾯への⼀層の注⽬
w データポイントの事前の設計
w 顧客との共創を促進する環境の構築（共創環境の構築）

を取り⼊れることで、デライト創出を⽬指すことが特徴
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JIS Y 24082: 「エクセレントサービスのための設計」
� 「エクセレントサービスのための設計」とは、個別の優れた／驚きのある優れたサービスを

提供しやすくするための設計のアプローチ（DfE, DfMなど、Design for X のひとつ）
� 単独で完結する設計⼿法ではなく、導⼊しようとする組織（社内や部署内）で使⽤されている
サービスデザイン、サービス開発プロセスへの組込みを想定

JIS Y 24082を元に作成

エクセレントサービスのための設計
(Design for Excellent 

Service: DfES)

サービスデザイン（⼀般的）

・・・

コアとなるサービスの提案

顧客からのフィードバックのマネジメント

個別の優れた
サービスの提供

驚きのある優れた
サービスの提供
レベル 4

レベル 3

レベル 2

レベル 1

エクセレント
サービス

基本的サービス
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エクセレントサービスの設計活動
� エクセレントサービスのための設計は、5つの設計活動（活動A〜E）で構成される

w 各活動の関係は⼊出⼒の関係を表す（イテレーションしながら設計を進める）
w 新規サービスの開発のみならず、サービスの改善⽬的とした既存サービスのレビューにも有⽤

E. エクセレントサービス
のための設計の評価

C. 顧客接点及びデータポイント
による卓越した顧客体験の設計

D. 共創環境の設計

エクセレントサービス
とその提供

B. 設計課題及び
独⾃の価値提案の明確化

A. 顧客に対する理解及び共感

適切な場所へ
戻り，反復

例）
顧客プロフィール
顧客の声（VoC）
顧客インサイト

例
“どうしたらできるか (How might we)”
の問いかけ（HMWステートメント）
独⾃の価値提案

例）
新しいカスタマージャーニー
顧客接点，データポイント
サービスブループリント

例）
顧客の積極的な参加
サービス提供者の顧客中⼼性
共創環境フィールド

データ
評価報告を

含む設計結果

• 顧客のニーズ、期待、要望を理解する
• 顧客への深い共感を構築する

• （顧客インサイトに基づいて）
設計課題を明確化する

• 独⾃の価値提案を構築する

• サービス提供者の顧客中⼼性を推進する
• 顧客の積極的な参加を推進する
• 両⽅を総合化し、顧客接点において緊密な協⼒関係を築く

• 顧客の視点に基づいて評価する
• 実現能⼒に基づいて評価する
• 持続可能性の観点に基づいて評価する

• 提供する卓越した顧客体験の⽂書化
• 効果的かつ感情に働きかける

顧客接点を配置する
• 効果的なデータポイントを構築する

JIS Y 24082を元に作成

エクセレントサービスに関する
設計プロジェクトの計画

DfES活動

DfES活動の
前提条件
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JIS Y 24082の特徴：データポイントの明示化
� よくいわれる顧客接点（タッチポイント）に加えて、データポイントに対する取り組みを明⽰している
� カスタマージャーニーマップとサービスブループリントを⽤いたデータポイントの明確化の⽅法

Stages Pre-experience During experience Post-experience

Touch
points

Actions

Motivations

Pain
points

…

Negative

Positive

Emotion

- XXXXX

カスタマージャーニーマップの標準様式に追加した例
（JIS Y 24082 附属書Eを基に追記）

データ
ポイント

Line of interaction

Line of visibility

物的証拠

Line of internal
interaction

提供者の活動
（バックステージ）

サポート業務

提供者の活動
（フロントステージ）

顧客の⾏動 搭乗
する

荷物を収納
して座席に
座る

機内誌を
読む

ドリンクを
注⽂して
飲む

おかわりを
注⽂して
飲む

着陸に
備える

機内安全ビ
デオをみる

搭乗
案内 ドリンクサービス ⾒まわりと

声かけ

• シートベルト
• 機内安全ビデオ

• コップ
• カート
• テーブル

コーヒーを
淹れる

機内誌の
発⾏

ドリンクの
補給

⾒まわりと声かけ

カート準備乗客情報の
共有

機体の
⾶⾏前点検

• 搭乗橋
• 乗務員の
⾝だしなみ
• 搭乗券

• 他乗客の荷物
• 荷物の棚
• 座席

離陸の
準備

客室の
清掃

搭乗準備 忘れ物
チェック

着陸の
準備

降りる

挨拶

• 搭乗橋• 機内誌
• コップ
• カート
• テーブル

データポイント

乗客の⾏動と、最初
の声かけへの反応

上記に応じての
適切なLast impression

おかわりの要望の⽰唆
（乗客⾏動）

それらを元に推定される、乗り慣
れ度合い、⼈物像、本⽇の⽂脈

着陸〜待機中の
乗客の仕草

サービスブループリントに⼀部書き込んだ例

シートベルトの確認を通じ
た、体調伺いと個別対応
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JIS Y 24082の特徴：共創環境の設計
� エクセレントサービスを効果的かつ持続可能にするために、顧客とサービス提供者との協働に基づいて、
共創環境を設計し、マネジメントしなければならない

� サービス提供者が能⼒を最⼤限発揮できるように、その顧客中⼼性を推進することが望ましい
� 顧客が⾃⾝にとって可能な⾼い⽔準での関わりを発揮できるように、組織に対する様々な⾏動の中で
⽰される、顧客の積極的な参加を推進することが望ましい

E. エクセレントサービス
のための設計の評価

C. 顧客接点及びデータポイント
による卓越した顧客体験の設計

D. 共創環境の設計

B. 設計課題及び
独⾃の価値提案の明確化

A. 顧客に対する理解及び共感

DfES活動

サービス提供者の顧客中⼼性を推進する
• 現在のレベルの特定と向上策
• 適切な権限委譲による⽀援

顧客の積極的な参加を推進する
• 現在のレベルの特定と向上策

顧客接点において緊密な協⼒関係を築く
• 共創環境，情報共有，顧客に対する共創⾏動
の⼿引き

例）
顧客の積極的な参加
サービス提供者の顧客中⼼性
共創環境JIS Y 24082を元に作成

JIS Y 24082を引⽤
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共創環境とは？
� 顧客とサービス提供者間の共創を促進する環境
� 価値共創を偶然のみに頼るのではなく、共創環境の
準備を通じ、可能性を⾼めたり増幅させる

例えば・・・（右図の接触の領域を念頭に）
� 顧客と従業員が素早く互いの情報を共有できる環境構築
� 顧客が⾃⾝の役割を適切に理解・準備するためのコミュ
ニケーションや⼿引きの⽤意

� 共創タスクの達成を助けるツール及びデバイスの準備

サービス提供者の顧客中⼼性 顧客の積極的な参加

サービス提供者
の領域

顧客の領域

⽣産過程
（価値のつくりこみ）

使⽤過程
（独⽴した価値創造）

接触の領域

相互作⽤の過程
（価値の共創）

• 専⾨サービスの技術向上
• 共同設計の組織内での
共有と確実な履⾏

• ⾃⾝が希望する
カーライフの満喫

• 約束の提⽰
• 顧客体験の

共同設計

• ⾞への思い
と要望をきち
んと伝える

共創環境（ツール）
• 三点思考（顧客­⾞­⾃社）の⼿法
• 明⽂化されたメンテナンスポリシーなど
• 協働が盛り込まれたカスタマージャーニーの社内標準

サービスの約束の明確化から始まる顧客体験の共同設計
� 三点思考（顧客­⾞­⾃社）に基づく顧客との対話
� 顧客への約束の提⽰︓特に顧客に読み上げるメンテナン
スポリシーは、同社の価値観、サービス基準、約束事

� 顧客が望む体験の協働デザインのプロセス︓
同社の標準的なカスタマージャーニーとして⽂書化

ヤマヒロ株式会社（再掲）
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サービスエクセレンスの測定規格 ISO/TS 23686 の紹介
� 2022年10⽉発⾏。ISO/TC 312 WG1で開発された。対訳版も2023⽉に10⽉に発⾏
� プロジェクトリーダーは、欧州エネルギー⼤⼿ E.ONで顧客体験管理やNPSまわりに取り組む企業⼈

① サービスエクセレンスの観点で求められること
� “サービスエクセレンスモデルの全ての要素に焦点を当てた

⼀連の内部及び外部の測定基準の開発と体系的な使⽤”
� “パフォーマンスの測定システムを、組織の
サービスエクセレンスモデルと整合させること”

 → ９つの要素に沿って、測定基準・指標がまとめられている

② パフォーマンス測定の観点で求められること
� ⽬標に対する現状をモニタリングするために、定期的に
サービスエクセレンス活動を測定する必要がある

⽇本規格協会, “Christopher Rastin⽒へのインタビュー︓
ドイツにおけるサービスエクセレンスの動向及びISO/TS 23686の発⾏について”
https://www.jsa.or.jp/isotc312sp/isotc312_column_interview_ISOTS23686_jp/

カスタマー
デライトの
永続的な
達成

運⽤⾯での
サービスエクセレンス

サービスエクセレンスの
リーダーシップ及び戦略

卓越した顧客体験
の創出

サービスエクセレンス⽂化
及び従業員エンゲージメント

l
サービスエクセレンスのビジョン、ミッション及び戦略

l
リーダーシップ及びマネジメントの条件

l
顧客体験に関連する効率的かつ効果的なプロセス

及び組織構造のマネジメン
ト

l
サービス

エクセ
レンスの活動及び結果の監視

l
サービス

エクセ
レンス⽂化

l
従業員エンゲージメン

ト

l
顧客のニーズ、期待及び要望の理解

l
卓越した顧客体験の設計及び改良

l
サービスイノベーションマネジメント

経営管理/⽬標管理フレームワーク︓
Objectives and Key Results (OKR)

Measure What Matters: How Google, Bono, and Gates Foundation Rock the World with OKRs.
Doerr, J., Penguin Publishing Group, 2018. 【邦訳】2018年，⼟⽅奈美（訳），⽇本経済新聞出版．
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サービスエクセレンスパフォーマンスの測定のためのフレームワーク

サービスエクセレンスのビジョン，ミッション，及び戦略
期間︓３年から１０年 中期⽬標

期間︓１年から３年

⽬標達成のサイクル
期間︓３ヶ⽉から４ヶ⽉

se

整
合
さ
せ
る短期間での協議

（複数回）

継続的なレビュー

振り返り検討

⽬標と主要な
結果の計画

図. サービスエクセレンスのパフォーマンスの測定するための枠組み
ISO/TS 23686の図3に基づき作成
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サービスエクセレンスの国際規格に関わる教育と研究

サービス
エクセレンス サービス科学

サービス全般の知識を補完習得
• 岡⽥幸彦, 原⾠徳: サービスサイエンス, 
放送⼤学教育振興会, 2023. 

• 放送⼤学 で同名のラジオ科⽬を開講
• 第11章: サービスデザインと優れたサー

ビスの国際規格 も掲載

企業との個別の共同研究
• 三菱重⼯業株式会社
• ⽇本電機株式会社
• 株式会社ANA総合研究所
• 株式会社ブリヂストン
• その他、複数企業と準備中

サービスエクセレンス研究会（教育プログラム）
• 研修事業3社との規格活⽤のエコシステムの検討
• 寄付企業・共同研究先への講師育成研修会

サービスエクセレンス研究会（学術研究）
• ⽔流聡⼦（東京⼤学）
• 安井清⼀（東京⼤学／東京理科⼤学）
• 原⾠徳（東京⼤学）
• 浅⽻ 登志也（ガイアラボ合同会社）
• 築瀬 猛（株式会社ティーガイア）
• 新倉 健⼀（インフロニア・ホールディングス株式会社）
• 伊藤 誠（筑波⼤学）
• ⽊内 正光（⽟川⼤学）

JIS Y 24082（設計規格）に
関連した発展研究
• 価値共創の数理モデル

（サービス・テコロジー）
• 顧客体験とカスタマーデライトの計測

サービスエクセレンスの国際規格の開発と普及

産業だけでなく、医療介護・地域の柱への展開
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サービスエクセレンス研究会（教育プログラム）
� 寄付企業・共同研究先を招待したサービスエクセレンス規格の講師育成研修

会（無料）や、規格開発に関わる意⾒交換会などを実施
w 2022年1⽉︓第1回トレーナー育成コース（基本規格、設計規格）
w 2023年1⽉︓第2回トレーナー育成コース（測定規格、プラクティス週）
w 2023年8⽉︓サービスエクセレンスの実装の規格開発の意⾒交換会

Module 2-D:  エクセレントサービスの設計

東京⼤学サービスエクセレンス講座第1回トレーナー育成コース 2022.1

⑤
実践する

④取組の理由，
⽬的，他との
関係性を学ぶ

(Why, When, Where)

③個々の取組の成果物の
例やツール・⼿法の使い

⽅を学ぶ (How)

•管理者向け
②サービスエクセレンスの
実現に必要な取組を理解する

(What)

①サービスエクセレンスの
全体像と要点を理解する

(Why)

Module 1: サービスエクセレンス概論

東京⼤学 サービスエクセレンス講座 第1回トレーナー育成コース，2022.1

⑤
実践する

④取組の理由，
⽬的，他との
関係性を学ぶ

(Why, When, Where)

③個々の取組の成果物の
例やツール・⼿法の使い

⽅を学ぶ (How)

②サービスエクセレンスの
実現に必要な取組を理解する

(What)

•経営陣向け
•管理職向け

①サービスエクセレンスの
全体像と要点を理解する

(Why)
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サービス・テコロジーの展開 （サービス学会第10回国内大会研究奨励賞）

� より良い持続的なカスタマーデライトを実現するための増幅の仕組みとして，共創環境の設計を要求
� 共創を「てこ機構の投擲機」に⾒⽴てた数理モデルを構築し、効果の最⼤化条件、デライト条件を解析

w 解析結果を⽤いた価値共創プロセスの構築と理論展開
w この概念は、設計規格（ISO/TS 24082）の附属書にも掲載

!!"!#$
$%!!"!"

𝐿& sin 𝜃' 

𝑚! =
𝑚"  
𝑚#

𝐿! =
𝐿"  
𝐿#

⽀点作⽤点

ボールの最⾼到達点
の⾼さ

𝐻$%&

𝑚'

𝑚(

𝐿!

𝐿"

𝜃

𝑚"𝑔𝐿" cos 𝜃

𝑚'𝑔𝐿' cos 𝜃

顧客の積極的な参加度

サービス提供者の
顧客中⼼性

サービス提供
組織の慣性

データ収集
の規模

⼒点

顧客体験

𝐻( = 𝐿)sin 𝜃(

サービス提供者の顧客中⼼性 顧客の積極的な参加

サービス提供者
の領域

顧客の領域

⽣産過程
（価値のつくりこみ）

使⽤過程
（独⽴した価値創造）

接触の領域

相互作⽤の過程
（価値の共創）

図.てこ機構を利用した、価値共創のダイナミクスの数理モデル

提供者と顧客間の
緊密な協⼒を模式化

• T. Hara, S. Tsuru, S. Yasui. A Mathematical Model of Value Co-creation Dynamics 
using a Leverage Mechanism. Sustainability, Vol.14, No.11, 6531, 2022.

• T. Hara, S. Tsuru, S. Yasui: Models of Designing Excellent Service Through Co-
creation Environment, Serviceology for Services, T. Takenaka et al (Eds.), CCIS 
1189, 73-83, Springer, 2020.
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脳波計測を用いた長時間のユーザ体験の計測

フライトサービスを対象を、20便分の2-3時間の感情データをモバイル型脳波計測器で収集
� 何時間にもわたって、サービスのインタラクションと環境の両⽅を徹底的に評価
� 従来の⾃⼰申告では⾒逃されていたフライトサービスにおける感情のピークを検出
� 客室乗務員による特定のインタラクションが強いポジティブな感情を呼び起こす
� 提案⼿法は、アンケートによるフィードバックを超えて、カスタマーデライトの洞察を強化

巡⾏中 下降中
地上⾛⾏か
ら停⽌まで

地上
⾛⾏中

初期上昇中
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(B) ⾃⼰申告（⼿書き）によるカスタマージャーニー（感情曲線）

(A) EEG計測と接客内容の分析結果から作成したカスタマージャーニー

Hara, T., Hamano, M., Ho, B. Q., Ota, J., Yoshimoto, Y., & Arimitsu, N. (2023). 
Method for analyzing sequential services using EEG: Micro-meso analysis of 
emotional changes in real flight service. Physiology & Behavior, 272, 114359.
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その他の開発中の規格
� ISO/TC 312は複数規格を同時に開発中で、アクティブに活動している（この他にも提案あり）

ISO/TS WD 19390
� サービスエクセレンスでは、様々なハードル（例えばマインドの⽋如）が、成功する実装への道に⽴ちはだかる。
� チェンジマネジメントや変⾰のコンセプトを取り⼊れた、サービスエクセレンスの導⼊・実装の道筋を紹介する。

ISO 11367 サービスエクセレンスー公共サービス組織のための原則とモデル キプロス 2024年春頃に発⾏予定
ISO/TS WD 19387 サービスエクセレンスー成熟度モデル ドイツ 2025年春頃〜翌春に発⾏予定

ISO/TS WD 19390 サービスエクセレンスーISO 23592の実装アプローチ ⽇本 2025年春頃に発⾏予定
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図. サービスエクセレンスの効果の連鎖




