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2017年日本ＩＴ機器保守サービス顧客満足度調査＜サーバー機編＞ 

リコージャパンが３年連続第１位 
 

<当資料の要約> 

 トラブル対応の機会減少に伴い顧客との関係は希薄化が進む 

 保守サービス会社による顧客接点活動は、自社のロイヤリティに寄与 

 リコージャパンが３年連続で総合満足度第１位 

 

CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である株式会社 J.D. パワー アジア・  

パシフィック（本社：東京都港区、代表取締役社長：鈴木郁、略称：J.D. パワー）は、2017年ＩＴ機器保守サ 

ービス顧客満足度調査＜サーバー機編＞の結果を発表した。 

 

当調査は、全国の従業員規模 50名以上の企業を対象に、サーバー機（メインフレーム・オフコン含む）のハード

ウェア保守契約の満足度を明らかにする調査である。2017 年７月に郵送調査によって実施され、サーバー機の年

間保守契約を締結している企業 3,214 社から回答を得た。尚、当調査は 1 回答社から最大２つの保守サービス会

社の評価を得ている為、実際の評価件数は 3,889件となっている。 

 

満足度の測定にあたっては、総合的な顧客満足度に影響を与える５つのファクター（領域）を設定し、各ファク

ターの総合満足度に対する影響度をもとに、総合満足度スコアを算出した（1,000ポイント満点）。 

ファクターごとの総合満足度に対する影響度は、「障害受付対応」（7％）、「復旧作業」（12％）、「平時の対

応」（34％）、「サービスメニュー」（27％）、「コスト」（21％）となっている。 

 

サーバー機保守契約の満足度ランキングは、ランキング対象となった 10社中、リコージャパンが 639ポイントで

３年連続第１位となった。同社はすべてのファクターで全体を大きく上回りトップスコアを得ている。第２位は

ユニアデックス（607ポイント）、第３位は大塚商会（599ポイント）となった。 

尚、当調査では、保守契約に基づき実際の保守作業を実施しているフィールドサービス会社を評価対象としてい

る。 

 

 

◆満足度の更なる向上のためには、通常の保守作業にプラスした顧客接点活動が重要◆ 

 

サーバー機のトラブル発生頻度は年々僅かに減少がみられる。今回の調査では、この１年でサーバー機の障害・

トラブルを経験した企業は 38％となり、この１年のうちに一度も保守サービス会社へ修理を依頼しなかった企業

が６割強を占める結果となっている。 

また、定額の年間保守契約を結んでいるものの、定期点検契約がなく、トラブルの復旧を依頼する機会もない為、

この１年内に保守サービス会社からのコンタクトが一度も無かった企業は全体の 26％と、約４分の 1 を占める。

この場合の満足度スコアは全体平均を 40ポイント以上下回っており、保守サービス会社との接点の少なさが保守

サービスに対する満足度を大きく押し下げる要因となっていることがみてとれる。 
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一方、定期点検契約がなく、トラブル復旧作業の依頼もしていない顧客であっても、それとは別に様子伺いや提

案活動による保守サービス会社からのコンタクトがあった企業の満足度は、平均を 20ポイント以上上回る。特に、

システムの運用や保守への課題として多く挙がっている“コスト削減”や“運用負担軽減”、“セキュリティ強

化”に関する提案を受けたことがある企業は、満足度スコアが全体平均を 80～90ポイントと大きく上回るととも

に、サービス継続意向を示す企業の割合も約４割と、全体平均（26％）を大きく上回る。障害復旧や点検といっ

た保守作業以外でコンタクトを受けている顧客、特に自社の課題・ニーズに沿った提案を受けている顧客は、保

守サービス会社を非常に高く評価していることがうかがえる。 

トラブルの復旧作業を行う機会が少ない中では、たとえ安定的なサーバー稼働を維持できていたとしても、それ

だけでは顧客から高い評価を得ることは難しいといえる。利用サービスに対する満足感を向上させ、保守サービ

ス会社へのロイヤリティを高めていくためには、顧客の期待を上回る活動を付加していくことが必要である。現

状の保守サービスに対する満足度向上とともに、サーバー機の保守以外のサービス利用へとつなげていくために

も、トラブル対処や点検だけではない、プラスアルファの顧客接点活動は重要となる。 

 

 

 

 

 

＊J.D. パワーが結果を発表する調査はすべて J.D. パワーが第三者機関として自主企画により実施したものです。 
 

J.D. パワー（本社：米国カリフォルニア州コスタメサ）は、顧客満足に関するインサイト並びにパフォーマンス

改善のためのソリューションを提供している国際的なマーケティング情報サービス企業である。毎年、世界中で

数百万人にのぼる消費者やビジネス・ユーザーを対象に、品質や顧客満足に関する調査を実施している。北米、

南米、ヨーロッパとアジアに計 17の拠点を有する。アジア・パシフィックではシンガポール、北京、上海、バン

コク、マレーシアに拠点をもち、日本、オーストラリア、中国、インド、インドネシア、マレーシア、フィリピ

ン、シンガポール、台湾、タイ、ベトナムで調査を行っている。また、J.D. パワーは Athene Li, Joseph Pacini, 

Murphy Qiao and Carsten Geyerの 4人の創業者によって率いられる、ロンドンに本社を置く国際的なオルタナテ

ィブ投資会社並びにプライベート・エクイティ企業である XIO グループの投資先企業のひとつである。詳しくは

当社ウェブサイト http://japan.jdpower.comまで。 

 

＜当調査に関するお問合わせ先＞ 

（株）J.D. パワー アジア・パシフィック 

コーポレート コミュニケーション 

住 所： 東京都港区虎ノ門 5-1-5 メトロシティ神谷町（〒105-0001） 

電 話： 03-4550-8060 

ＦＡＸ： 03-4550-8152 

e-mail： cc-group@jdpower.co.jp 

 

＜ご注意＞ 

本紙は報道用資料です。（株）J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く本資料に掲載されている情報およ

び結果を広告または販促活動に転用することを禁止します。 
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顧客満足度ランキング
（1,000ポイント満点）
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J.D. パワー
2017年日本IT機器保守サービス顧客満足度調査<サーバー機編>SM

出典： J.D. パワー 2017年日本IT機器保守サービス顧客満足度調査<サーバー機編>SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用することを禁
止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。
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総合満足度を構成するファクター

J.D. パワー
2017年日本IT機器保守サービス顧客満足度調査<サーバー機編>SM

出典： J.D. パワー 2017年日本IT機器保守サービス顧客満足度調査<サーバー機編>SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用
することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

注） 各パーセント値は端数処理されているため、合計が100にならないことがあります。
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