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L  はじめに 

市場における 自社の競争優位性を 維持し増加 

させるために ，企業は顧客に 対する製品の 品質 

改善はもとより 近年ではサービスの 品質改善に 

貢献する戦略を 導入してきている・マルコム・ 

ボルドリッジ 賞における品質の 中核概俳は顧客 

志向の品質であ り，受賞の基準として 以下のよ 

うに規定されている。 ・『品質は顧客によって 

判断される．全ての 製品やサービスは 顧客の価 

値を増加させ ，顧客満足をもたらす 属性を有し 
選 好は企業の価値システムの 源泉となる必要が 

あ る．顧客の価値，満足，避妊 は …企業と顧客 

との信頼性，確信，忠誠心を 築く・』このよう 

な品質に関する 基本概念は，情報サービスの 品 

質 にも十分に適用可能であ り，ここで言 う 顧客 

概念は広義に 内部顧客にまで 拡張することがで 

きよう． 
企業の情報システム 部門では，情報システム 

機能のダウンサイジングによる 分散化とエンド 

ユーザー・コンピューティンバ (EuC) 化が進 

行し，情報システム 部門の活動にも 多様性と複 
雑性の影響が 反映されている ， ， ．情報システム 

部門で実施されている 活動としては 全社的シス 

テム運用，システム 開発，教育訓練支援，ユー 

ザー・サービス ，情報システムの 研究開発，，情 

報システム技術基盤整備，情報システム 計画工 

案 ，内部監査，経営管理等が 挙げられる ハ ．伝 

統的な情報システム 部門の役割は ，上記の活動 

周 三 

に 対し，企業業績の 改善のための 計画，実行， 

保守であ る．しかし，今日では 情報システム 部 

門はこのような 活動を介して ，企業内外部の 顧 
客ユーザ一に 適切でより高品質な 情報サービス 

を 提供し顧客 ユーザ 一の生産性を 増加し企業 

価値の増加に 寄与することが 求められている・ 

この要請に対する 情報システム 部門の実現可 

能な方法として ，例えば，情報サービスの 正確 

性や適時性の 向上，顧客ユーザ 一の使い勝手の 

良い情報システムの 構築，情報サービスの 実施 

に適った有用な 人材の雇用等が 考えられる・ 企 

業は情報サービスの 品質を高めることで ，顧客 

ユーザ一の生産性を 増加させ，業務の 効果的な 

遂行 た 寄与し結果として 企業業績の向上に 資 

することができる．企業業績の 向上は，信頼で 

きる情報サービスの 品質改善とそれを 運営維持 

する情報システム 部門の機能と 人材に依存する 

と言えよう． 

一般的に言えば ，情報システム 投資の目的は ， 

長期的な企業業績の 向上を目指し 情報システ 

ム から生成される 情報サービスの 品質を改善す 

ることにあ ると考えられる．情報サービスの 品 

質は，より精度の 高い情報をより 低いコストで 
しかも適切なタイミングで 顧客 ュ 一ザ一に提供 

することであ り、 このために情報システム 投資 

が実施され，製品やサービスにおける 競争優位 

性が形成され ，維持される．激化する 競争環境 

の中で， リエンジニアリンバや 供給連鎖に関連 

すか情報システムは 各プロセス間での 情報共有 
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が 必須なため，情報の 収集，処理，貯蔵 ，伝達に 

関する情報システム 投資額が増加し ，不況下の 

日本でも企業における 情報ジステム 投資は全体 

として回復の 傾向を示している．これは ，経営 

上の情報サービス 品質の改善要請とこれを 受け 

て，情報ジステム 投資に関連する 生産性や効率 

性の向上が明確に 認識されてきた 結果であ る。 ・． 

しかし - 万では，増加する 情報システム 投資に 

対し， これが組織業績にどの 程度貢献し価値を 

付加するのか ，情報サービスの 品質は改善され 

効果的に機能しているのか ，情報サービスの 品 

質と コストとの関連性から 情報システムのアウ 

トソーシンバを 考慮すべきか 等についての 疑問 

が情報サービスの 品質，効果性，組織業績への 

寄与等の評価の 問題点として 常に内在してきた． 

情報システムの 効果性評価に 関する研究は ， 

まず財務指標を 使用した単純な 評価システムに 

焦点が当てられ ， さらに組織業績に 対する情報 

、 ンステムの貢献度を 計測する尺度として ROH や 

ROA のような財務指標が 使用された ". しかし， 

このような単純な 財務評価指標では 生産性パラ 

ドックスの評価ができず ，複雑な組織要因や 外 

都 市場要因が情報サービスに 要請する水準，情 

報システム投資へ 及ぼす影響と 情報システム 投 

資が組織業績に 与える貢献を 識別することが 困 

難であ った．このため ，情報サービス 品質に対 

する顧客満足度や 情報システムの 目標達成度の 

ような定性的な 評価尺度が導入され ，例えばバ 

ランス・スコア・カード 汝等による財務指標と 

め 組合せによる 情報システム 評価手法の開発が 

検討された。 ・． 

この ょう な情報サービス 品質と情報システム 

の効果性や投資に 関する多様な 研究を踏まえて ， 

情報システムの 事業価値の概俳が 90 年代に登場 

してきた．情報システムの 事業価値は，効果，性 

の尺度よりも 金額で評価されるものであ るが， 

その評価尺度として 情報サービス 品質に対する 

ユーザ一満足度，情報システムの 目的達成度， 

組織業績としての ROI 等が提案されているが ， 

定式化までには 至っていない・ しかし， どの 研 

究 でも情報サービスの 品質は顧客満足の 観点か 

ら取り上げられており ，情報サービスの 品質改 

善に対する定量的把握が 可能になれば ，情報サ 

ービスの特性に 対応したコスト 評価手法の選択 

や結果の比較がょり 容易になると 考えられる． 

このためには ，情報サービスにおける 品質の概 

念を明確にし ，これが事業活動に 及ぼす影響を 

検討することが 必要となろう． 

この論文の目的は ，一般的なサービス 品質の 

測定を検討した 上で。 これを情報サービス 品質 

の測定に適用し ， これによって 影響を受ける 企 

業業績を品質収益率 (ROQ) の概念を基礎に 

して，情報サービスの 品質とその評価に 関する 

考え方を試論的に 検討する． 

2. サービス品質の 測定 

サービスは無形財であ り，生産と消費が 同時 

に実行されるため ，サービス品質を 維持し改善 

することは市場での 競争優位性の 確保のために 

サービス提供者にとって 最大の課題であ る，実 

際にサービスの 提供者に対する 顧客側からの サ 

一 ビス生産とその 品質に関わる 働きかけは，顧 

客満足度やサービス 品質の調査等でサービス・ 

マーケティンバ 分野で取り上げられてきた．例 

えば，医療サービスや 福祉サービスの 品質測定 

はそもそも有形財の 品質評価とは 異なり，無形 

財の無形， 性 とそれをサービス 品質としてどのよ 

うに評価するかという 品質評価プロセスそのも 

のの複雑性を 明確にすることに 研究が進んでい 

る，     

ここでは情報サービスの 品質を考察する 前段 

階として，一般的なサービス 品質の測定と 評価 

に関する問題を 取り上げ，サービス 品質の基本 

的な概念と SERVOUAU に よ る測定とその 問題 

点を検討する． 

(1 ) サービス品質 

サービス品質の 根幹となるのが 顧客による知 

覚品質であ る．サービス 提供者が顧客に 対して， 

知覚品質を向上させることでサービスの 差別化 

を 図ることが可能となる．顧客の 知覚品質の定 
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義 はいく っ かあ るが，その中で 代表的な知覚 品 評価尺度となる SERVQUAL に発展する・ 

質の定義として 一般に「目的 - 手段」連鎖モデ SERVQUAL は「目的 - 手段」モデルにおける 

ルと 呼ばれるものがあ る 8,. これは顧客が 品質 サービスの知覚品質と 実際サービスとの 事後 評 

評価を実施し ，最終的な顧客価値を 得るに至る 価の差分によってサービス 品質を計測する 尺度 

までの連鎖プロセスであ る．顧客は最初に 識別 であ る．顧客に よ る事後評価結果が 良好で ，顧 

するサービスの 物理的属性を 最終的には自己の 客 満足が実現されれば ，これは次回以降の 知覚 

価値に変換するが ，知覚品質はこの 価値変換の 品質の向上につながる 結果となる． この 

ための中間駒プロセスとして 位置づけられる・ SERVQUAU は知覚価値とは 異なり，知覚犠牲 

このプロセスで ，サービスを 獲得しその水準を の 概念がなく顧客満足の 概念と異なることが 特 

維持するための 価値犠牲が認識され ，サービス 徴 であ る． このサービス 品質に関する 概念と計 

の コストとして 知覚犠牲の概俳を 考えることが 測の関連を図 1 に示した，。 ， ． 

できる．顧客は 知覚品質と知覚犠牲の 差分とし (2) SERVQUA 」の概要 

て ，最終的な知覚価値を 形成する．顧客は 多様 SERVQUAL はサービスの 品質を測定するた 

な サービスの知覚価値を 基準に選択消費を 検討 めに開発された 測定尺度であ り， PaTasuraman, 

し，そのサービスに 対する事後評価を 実行する・ Zeithaml, Bern によって提唱されたⅢ・ 以下に 

サービス品質が 知覚品質や知覚価値を 勘案し SERVOUAL の概要を示す・ 

た 事後評価結果から 決定されるという 考え方に SERVOUAL の質問群は大きく 分けて 2 つに 

対し，サービス 品質は顧客が 提供されるべきで 分類される．最初の 質問 群は ，顧客の期待を 測 

あ ると期待しているサービスと 現実に付与され 走 する 22 の質問から構成され ，調査された 最高 

たサービスとの 乖離に基づいて 計測されるとす のサービス提供者の 業績がべンチマークされる． 

る 考え方があ る 9). これが後にサービス 品質の 最高のサービス 提供者と自己の 組織の比較を 回 

図 1  サービス品質の 概念と計測 
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答 者に尋ね， SERVQUAU によって評価の 尺度 

が測定される・ 第 2 の質問 群 022 の質問を含み ， 

現実のサービス 提供者に認知されている 質問を 

計測し，認知度を 測定する．各質問の 測定尺度 

は 7 点 法 であ り，期待値と 実現 値は ついては 

「 Slrongly  Agree 」と「 Strongly  Ⅱ sagree 」が，重 

要性の尺度では「 Very  Important 」と「 Very 

Un ㎞ portant 」がそれぞれ 両端の値となる・ 

SERVQUAL の質問 群は 5  つの次元から 設定 

されている．これらの 質問禅 は ，サービス品質 

を評価する場合に ，サービスのタイプに 関わら 

ず顧客に対して 使われる． 5 つの次元とは 以下 

の通りであ る． 

有形性 : 物理的な機械・ 設備，従業員の 存在 

ィ 言 頼 小生     契約上のサービスを 正確かつ責任を 持 

って実行する 能力 

応答性     喜んで顧客を 支援し適切なサービスを 

速やかに提供する 能力 

確実性 : 信頼と安心を 増加するための 従業員の 

知識，丁寧 さ ，能力 

共感 : サービス提供者が 顧客に与えるケ ア や値 

人的な注意 

顧客によるサービス 品質の期待 
(EXpectation 正 ) は，サービス 品質そのものに 

対する注意，サービス 品質に対する 現実的な期 

待水準，顧客の 期待水準の変化，顧客とのコミ 

ュニケーションの 改善などの要素から 形成され 

る・一方」サービス 品質の認知 (PerCeption:P) 

は サービス品質に 対する顧客の 態度の変化やサ 

ービス品質の 改善が重要な 要因となってい 

る ". p と E をそれぞれの 次元に対応する 期待 

と認知の平均値を 示すとすれば ，サービス品質 

に 対する顧客の 認知と期待の 結果を各次元のサ 

ービス品質の 差分 (Gap だ ，各項目における 認知 

品質を表す ) として表すことができる・ 

サービス品質の 測定に関する 以上の議論を 要 

約すれば，サービスが 個人やバループ・ 組織に 

供給される場合に SERVQUAU によってサービス 

品質が計量されることとなる・これは 内部顧客 

と内部サービス 供給者，内部サービス 担当者と 

外部顧客間のどのパターンにも 適用可能であ る． 

SERVQUAU はサービス品質を 客観数値とし 

て捕捉 し ，期待と認知の 差分としてサービス 品 

質を定義するギャップ・アプローチによる 方法 

であ る．これは無形のサービス 品質を一定の 次 

元から評価し ，特定のサービスに 関わらない普 

遍性があ ることなどの 大きな議論を 巻き起こし 

た・ しかし， SERVQUAU はそのモデルの 構造 

上から，次元の 数，サービスが 複数機能を持っ 

場合の期待と 認知の複合性をど う 評価するか， 

期待と認知の 差の分析方法等の 注意深 い 検討が 

必要であ る． 

3, 情報サービスの 品質 

前節では SERVQUAU には様々な制約条件が 

あ るものの， サービス品質の 測定に対して 

SERVQUAL が有効であ ることを示した・それ 

では，サービスの 一部分であ る情報サービスに 

も SERVQUAL が適用することが 可能であ り   

測定結果は有効に 機能するであ ろうか ? 結論か 

ら言えば，これまでの 研究から SERVOUAU は 

情報サービスの 品質を測定することに 優れてお 

り，情報サービス 品質の評価と 改善に有用な 道 

具 であ ることが実務上次第に 判明してきた 13). 

前述のギャップ・アプローチに よ れば，期待さ 

れるサービスと 認知されるサービスとのギャップ 

は 5 段階で評価される．情報システム 部門が顧 

客 ニーザ 一に提供する 情報サービスの 観点から 

このギャップを 評価すると以下のようになる． 

ギャップ 1 は顧客ユーザーが 望む情報サービ 

スを情報システム 部門が誤解する 結果から生じ 

る．ギャップ 2 は情報システム 部門が適切な 情 

報 サービス標準を 設定しなかった 時に生じる・ 

ギャップ 3 は設定された 情報サービス 標準と情 

報システム部門が 実際に提供するサービス 水準 

との相違から 生じる．ギャップ 4 は情報システ 

ム部門が実際に 提供する以上の 期待水準を創造 

する時に生じる．顧客 ュ 一ザ一の認知した 情報 

サービス品質の 欠陥は上記のギャップ 1 からギ 

ャップ 4 までの結果としてギャップ 5 で表され， 
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このギャップ 5 の測定は SERVQUAL の方法で 

実行される 回 ． 

ここでは情報システム 部門が提供する 情報サ 

ービスの品質測定に ， 実際にどのように 

SERVQUAU を適用し，その 効果が評価できる 

か は ついて検討する． 

(1 ) 情報サービスへの SERVQUAL の適用 

SERVOUAU は情報システム 部門が提供する 

，情報サービスに 対し各顧客ユーザーはサービ 

ス 品質の期待と 認知について 以下の 22 の質問か 

ら評点付けを 行い，情報サービス 品質を評価す 

る．サービス 品質の期待と 認知については 有形 

，性，信頼性，応答性，確実性，共感の 5 つの次 

元の質問から 構成されている．具体的な 質問 は 

以下の通りであ る ",. 

①有形性 

・情報システム 部門には最新のハードウェアや 

ソフトウェア 設備が存在する． 

・情報システム 部門の物理的設備は 視認できる， 

・情報システム 部員は見ぎれいでこざっぱりし 

た服装をしている． 

，情報システム 部門の物理的設備の 外観は提供 

される情報サービスの 種類と一致する． 

②信頼性 

・情報システム 部門が納期を 決めてサービスを 

提供すると約束した 際に，情報システム 部門 

は約束を守る． 

・顧客ユーザーが 問題を抱えている 時，情報 シ 

ステム部門は 問題解決に親身になって 相談に 

乗ってくれる． 

  ，情報システム 部門は信頼できる． 

  情報システム 部門は実行を 約束した時に 情報 

サービスを提供してくれる． 

・情報システム 部門は ェラ 一のない記録を 強調 

する． 

③対応， 性 
・情報システム 部門は顧客ユーザ 一に，情報サー 

ビスが提供される 時間を正確に 伝える． 

・情報システム 部員は顧客 ュ 一ザ一にサービス 

を即時に提供する． 

・情報システム 部員はいつも 喜んで顧客ユーザ 

ーを支援する． 
・，情報システム 部員は顧客ユーザ 一のリクエス 

トに応えるに 当たって忙しいことを 言い訳に 

しない． 

④確実性 

・顧客ユーザーは 情報システム 部員の行動に 信 

頼感を持っ． 

・顧客ユーザーは 情報システム 部員の業務処理 

活動に安心感を 感じる． 

  情報システム 部員は常に顧客 ユーザ 一に対し 

て礼儀正しい． 

  ， 清報 システム部員は 仕事の実行に 関する知識 

を持っている． 

⑤共感 

・情報システム 部門は顧客ユーザ 一に個人的な 

関心を払っている． 

・全顧客ユーザ 一に便利な営業時間を 情報シス 

テム部門は設定している． 

  ，情報システム 部門は顧客ユーザ 一に個人的な 

関心を抱く部員を 有している． 

  ，情報システム 部門は顧客ユーザ 一の最高の関 

心事を心から 知っている． 

・，情報システム 部員は顧客 ユーザ 一の特殊なニ 

ーズを理解している． 

Watson 等は上記の質問票を 使用して， MCF 

社と lSB 社の 2 社における情報システム 部門の 

情報サービスの 品質を 3 回にわたり， 

SERVQUAU によって測定した・ 結論から言え 

ば， MCF 社における SERVQUAU に 26 情報サ 

ービスの品質測定は ，上記の 5 次元の数値が 上 

昇し顕著な改善効果が 見られた． また ISB 社 

も同様な傾向が 見られ，サービス 品質の向上と 

各次元における 期待と認知のギャップが MCF 

社よりも小さくなっている．特に 両社の情報サ 

ービスを SERVQUAU によって 3 回調査した結 

果， まずサービス 品質が定量化されたためこれ 

まで情報サービスの 品質に無頓着であ った，情報 

、 ンステム部員 0 情報システム 部門の管理職はそ 

の重要性を以双から 認識していた ) がその重要 
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性を認識したことが 重要であ る・次に，情報サ 

ービス品質改善のため 顧客スーザ一の 期待を現 

実化するような 教育が情報システム 部員に施さ 

れ，情報システム 部門も従来の 方式をサービス 

品質改善に向けて 修正し，継続的な 改善方針が 

設定された． しかし，問題はこうした 情報サー 

ビス品質のたゆまぬ 改善が組織に 根付くには 現 

美的には時間がかかり ，情報サービス 品質の向 

上に向けての 何らかの制度的な 運営枠組みを 構 

築しないと，スタッフは 気づかぬうちに 元に戻 

ってしまう危険があ る ". 

(2) SERVQUA 」の効果 

両社に対する 3 回の情報サービスの 測定から， 

情報サービスの 品質改善に必要とされる い く っ 

かの要因が測定結果の 分析から推定される ". 

第 1 は全社戦略と 情報システム 戦略が相互に 

整合性があ り，情報システムが 全社戦略を的確 

に支援することが 要求される．情報サービスの 

品質がコスト ，伝達速度，情報の 生成速度など 

の観点から顧客 ユーザ 一部門の期待度と 認知度 

が定量化されると ，情報サービスは 各部門の ビ 

、 ジネス要求に 適時に対応し ，情報システム 部門 

の 対応性を高めることにつながる． 

第 2 は顧客ユーザーとの 定期的な会議や 集会 

を設定し，情報システム 部門は顧客ユーザ 一の 

ニーズ，情報サービス 品質に関する 期待度や 認 

知 度を分析検討する 必要があ る・ SERVOUAL 

の結果は前回結果と 比較検討され ，情報システ 

ム部門は顧客ユーザーとのコミュニケーション 

を 通じて，情報サービス 品質の構成要素であ る 

共感や確実性を 更に高める方策を 具体的に検討 

することが可能となる． 

第 3 は情報サービス 品質の改善を 促すプロセ 

スを 設計し構築することであ る．情報サービス 

を伝達するプロセスが 顧客ユーザ一に 理解しや 

すく，情報システム 部門もまた情報サービスの 

生成プロセスを 可視化し，標準化することで 顧 

客 ユーザーと情報システム 部門両者の信頼性が 

増大する．さらに 情報システム 部門が管理する 

ハードウェア ，ソフトウェアの 管理プロセスを 

明確にすると ，顧客スーザ 一に よ る有形性の認 

識が高まり，情報サービス 品質向上に貢献する． 

第 4 は情報サービス 品質の向上に 必須な条件 

は，情報システム 部員の情報サービス 品質に関 

する教育とマネージャ 一に対する戦略性の 教育 

訓練であ る・顧客スーザ 一に対して情報サービ 

ス品質の向上が 顧客 ユーザ 一の付加価値を 高め ， 

意思決定速度を 速めてビジネス・チャンスを 拡 

大することを 制度的な教育訓練体系に 組み込む 

必要があ る． 

第 5 が情報サービス 品質を向上させるための 

インセンティブとして 報酬システムを 体系的に 

整備することが 考えられる． これは 

SERVQUAU によって情報サービス 品質が定量 

化できるため ，情報システム 部員の評価や 情報 

、 ンステム部門評価を 客観的に報酬システムに 組 

み 込むことが可能になる． 

このように製品の 品質管理と同様に ，情報サ 

ービスの品質改善も TQM として全社的な 情報 

の生産・伝達プロセスを 根本的に見直す 必要が 

あ る． しかし，情報サービスの 改善は製品の 品 

質 改善が目的ではなく ，あ くまでも全社戦略・ 

事業戦略を支援する 情報サービスそのものの 改 

善が目的であ る．このため ，情報サービス 品質 

の改善は顧客ユーザ 一部門のニーズを 満足し， 

情報サービス 品質改善のための ，情報システム 投 

資や経費の効率性が 重要な問題となる．この 節 

で， SERVQUAU による品質の 定量化の効果を 

検討したが， SERVQUAU は情報サービス 品質 

改善活動に伴う 情報システム 投資やコストとの 

経済合理性を 検討する際の 有効な手段となりう 

る ． 

4. 情報サービス 品質の投資評価 

(1 ) 情報サービス 品質と，清朝システム 投資 

企業の， 清報 システム投資に 対するニーズは ， 

情報化社会の 中で購買・マーケティンバ・ 物 

流・顧客サービス 等のシステムの 高度化とこれ 

らの， 清報 系を統合するネットワーク ，システム 

の 拡大に伴って 拡大している．金融・ 証券・ 保 



情報サービスの 品質と品質収益率 ( 溝口 周 二 ) (105)  105 

険 等の金融サービス 業は，情報システム 技術を駆 

使して，顧客を 囲いこみ競争 優 4% 性の確立に努 
力している ",. 近年の電子商取引の 発展やネッ 

ト・ビジネスの 影響を受けて ，情報システム 投 

資は次第に復調に 向かっている． とはいえ企業 

の収益要因が 不安定の中で 情報システム 投資だ 

けが特別ではなく ，情報システム 投資効果が一 

層厳しく問われるようになってきた． 

企業戦略と情報システム 戦略全体の枠組みの 

申で，情報システム 投資の効果や 効率について 

統合的に評価することが 難しく，増加する 情報 

システム投資の 要請に対してこれを 評価する 基 

準や尺度についてそれぞれ 個別的に検討されて 

きた．このため ，将来の企業戦略や 事業構造に 

大きな影響を 与える情報システム 投資について 

も，ややもすると 現状の財務的な 制約条件の理 

由から，これが 棄却されるリスクが 十分に考え 

られる⑨．この 背景には，情報システム 投資評 

価の一般的な 問題点として ，情報サービス 品質 

を含む無形便益や 将来のリスクの 定量化が不確 

定 であ り，情報システム 投資やそのコストとの 

因果関係の評価が 客観的に困難であ ることがあ 

げられよ う ． 

情報サービス 品質の改善は 製品やサービスに 

付加価値を創造し ，結果として 企業収益を増加 
させることは 知られているが ，実際の情報サー 

ビスの品質改善には 以下に示すようにいく っか 

の 問題点があ る 刺 ， 

第 1 に，情報サービス 品質の改善が 購買・製 

造，販売・顧客サービス 等の主要プロセスに 注 

意が向けられ ，これらのプロセスにサービスを 

提供する情報システム 部門の情報サービス 品質 

改善が認識されないことがあ る．第 2 に，前記 

の問題点を受けて 情報システム 部門が品質の 低 

い 情報サービスを 提供することによって 発生す 

る コストの増加部分や 収益の減少部分について 

計量することが 困難であ る・逆に，品質の 高い 

情報サービスによって 得られるコスト 節約分や 

収益増加分を 計量することも 困難であ る．第 3 

に ，情報サービス 品質改善に関連する 活動を支 

接 する適切な組織が 不足している．顧客が 購入 

する製品の品質管理は 品質管理部等のように 専 

門的組織がどの 企業にも存在するが ，情報サー 

ビス品質の改善に 携わるのは主として 情報シス 

テム部門であ る場合が多い． しかし，情報シス 

テム部門は情報サービスを 生産し伝達する 部門 

であ り，顧客ユーザ 一の立場から 情報サービス 

の品質管理を 実行する機能を 一般的には備えて 

いない． さらに情報システム 部門は日常業務に 

多忙で，将来の 情報サービス 品質改善活動にま 

でその資源を 割けな い のが現状であ る． 

情報サービス 品質の改善と 合理的な情報シス 

テム投資を検討する 手法の一つぼ ，「品質収益 

率 (ROQ 沢 eturnonQuaIity) 」と呼ばれる 指標 

があ る・この ROW は，医療サービス 等のサー 

ビス品質の改善努力に 対する財務的影響を 評価 

するのに開発された 手法であ る．要約すれば ， 

サービス品質改善プロジェクトの 予想 NPV ( 純 

現在価値 額 ) を計測し，投資額で 除して ROQ 
を計算するものであ る．この手法はサービス 品 

質が計量化された 下で，サービス 品質に見合う 

投資やコストであ るかを判別するのに 有効であ 

る ・ ROQ は次第に大規模化する 情報システム 

投資やコストに 対して，情報サービス 品質が数 

値的にどの程度改善され ，それに見合う 情報シ 

ステム投資やコストであ るかを識別する 手法と 

して応用することが 可能であ る・次に， ROQ 

の情報システム 投資への適用を 考察する． 

(2) ROQ アプローチと 情報システム 投資の評 

価 

これまで品質改善による 便益を金額的に 測定 

する伝統的な 方法は，原価節約流入額の 見積に 

よる現在価値額の 推定であ った．最近ではこれ 

に加えサービス 品質の改善に 伴う顧客満足の 増 

加から生じる 増分収益を現金流入額として 計測 

し サービス品質改善に 対する期待収益 額 と予 

定支出額を均衡させて ，サービス品質改善プロ 

、 ジェク ト の財務的評価を 実行する ROQ アプロ 

ーチが開発された． 

ROQ アプローチは 以下の 4 つの主要原則に 
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基づいている ". 

①サービス品質は 投資であ る． 

②サービス品質改善努力は 財務的に採算性があ 

る． 

③サービス品質に 多額の金額を 消費できる． 

④必ずしも全てのサービス 品質関連支出が 有効 

であ るとは限らない． 

R00 アプローチは 顧客の視点からサービス 

品質を検討し ，最終的にはサービス 品質投資に 

よ るサービス改善が 顧客満足にどの 程度貢献し， 

顧客満足の増大がどの 程度増分収益をもたらす 

かを推定する． このプロセスを 具体化すると ， 

以下のようになる． 

①サービス品質の 測定 :SERVQUAL の適用 

②サービス品質の 改善活動 

③顧客満足の 増加 : 顧客満足の測定 

④顧客数の増加 : 回帰分析に よ る顧客数の増 
加 ", 

⑤増分収益の 推定 : 顧客 別 貢献利益 額 ，市場成 

長率，シェア 等の内部予測 値に 顧客数増加の 

予測値を乗じて 増分収益を推定 

⑥サービス品質投資額と 費用発生額の 把握及び 

原価節約額の 推定 

顧客満足を増加する 努力から生じる 増分収益 

の現在価値額は ROQ アプローチから 予測され 

る年間の増分収入額であ り，サービス 品質改善 

努力を維持するための 資本投資と継続的な 支出 

が 年間の増分支出額であ る．一般的なサービス 

品質改善投資に 関する回収期間とこのプロジェ 

クトの予想収益率が 設定されれば ，サービス品 

質改善プロジェクトの NPV, lRR, ROQ が計算 

される． 

ROQ アプローチによって ，サービス品質を 

改善する資本投資の 採算性を評価するためには ， 

一般的な資本投資の 評価指標と基準や 尺度を同 

- にして，サービス 品質改善投資額意思決定を 

実行することが 必要であ る・この方法によって 

複数のサービス 品質改善プロジェクトが 影響を 

与える Npv に従って客観的な 順位がつけられる・ 

過大なサービス 品質改善投資によって 品質に関 

する表彰を受けながら ，それ以降に 投資負担が 

原因で業績が 低迷する危険をフィルタリンバす 

る機能が ROQ アプローチにあ ると考えられる・ 

この ROQ アプローチを 情報サービスの 改善 

とこれに関連する 情報システム 投資額の評価に 

応用すると，その 流れは図 2 のようになる 獅 ， 

情報システム 部門が対象にしている 内部の顧客 

ユーザ 一に情報サービス 品質の改善を 図ること 

によって増分収益が 実現する． これには直接・ 

間接に様々な 要因が関連しているので 将来の見 

積は難しいが ，一つの方法は SERVOUAU によ 

って測定されたサービス 品質の尺度を 説明変数 

にして増分収益や 原価節約額の 予測が推定でき 

よう・いずれにせよ ROQ アプローチの 原則は ， 

全ての情報システム 投資額が情報サービス 品質 

改善に実施されたと 考えるものであ る．遠い間 

接効果までも 考えればこの 前提も合理的であ る 

かもしれないが ，現実的には 情報システム 投資 

にはサービス 品質改善以覚に 様々な要因が 含ま 

れている・従って ， ROQ アプローチは 顧客満 

足度やサービス 品質測定量等から ，情報サービ 

ス改善に見合う 情報システム 投資額の枠を 設定 

することに意義があ るものと考察される． 

5. まとめにかえて 

これまで， NPVJIRR 等の伝統的な 資本投資評 

価方法が情報サービス 品質の改善投資にも 適用 

され，この枠組みの 中で品質，コスト ， リスク 

の 定量化や定性的評価に 関する限界を 越えよう 

と研究が為されてきた．情報サービスの 質に対 

し，ユーザ一満足度調査やその 類似手法は存在 

したが，これをを 越えて情報ジステム 部門， ユ 

ーザ 一の双方の立場から 事業全体を見通す 体系 

的な方法で評価することが 求められている・ こ 

のような視点から ，情報サービス 改善と情報、 ン 

ステム投資に 対し， SERBOUAL や ROQ という 

最近の手法によって 投資Ⅰ品質の 評価を中心に 

検討することは 限定的ではあ るが，情報システ 

ムの実践的な 評価方法への 一つのステップとし 

て有用であ る考えられる ， 
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情報サービスの 品質改善プロセス 

情報サービス 品質への注意喚起 

改善情報の収集と 情報サービス 
改善制度の構築 

情報サービス 品質の測定 

情報サービス 品質の問題点 
の 洗い出しと告知 

情報サービス 品質と情報 シ 
ステム投資の 評価 
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