
今日から顧客満足をはじめよう！

「顧客満足」は時代のキーワードとして華々しく登場しました。

それに伴って、巷の書店には「顧客満足（ＣＳ）」をテーマとする書物が続々

と姿をあらわすようになりました。しかし、そうした書物の多くは大企業で実

施されている顧客満足経営事例の紹介にとどまり、第一線で働く社員一人ひと

りの取り組みに焦点をあてたものは少ないようです。

はたして顧客満足は大企業だけのものなのでしょうか？ 顧客満足は特定の業

種だけのものなのでしょうか？ 顧客満足は企業の経営陣だけの課題なのでしょ

うか？ 顧客満足はたった一人の従業員の努力では意味のないものなのでしょう

か？

答えはＮＯです。

顧客満足は企業の大小に関わらず、製造業や流通業、飲食業、サービス業な

どあらゆる業種にとって最優先すべき課題です。そして直接お客様に接する接

客業はもちろん、お客様に提供する商品・サービスに関わる者すべてにとって、

第一に考える価値のある概念です。

顧客満足経営の成功事例として名高い『真実の瞬間』の著者、ヤン・カール

ソン氏は顧客満足主導型経営を定義して、「会社の真の唯一の資産は満足した顧

客とやる気のある従業員であることを認識している経営」であると述べていま

す。これは、顧客満足経営の成功が第一線で働く従業員一人ひとりのパフォー

マンスにかかっていることを示した言葉でしょう。

従業員一人ひとりが常に自分たちのつくり出した商品やサービスを利用して

くださるお客様の顔を思い浮かべながら仕事をしていくことが、点と点がつな

がって線となりやがて面になっていくように、その企業・組織全体の顧客満足

経営へと発展していくのです。

本書には、従業員一人ひとりが自分にとっての顧客満足を追求していくため

のヒントがたくさんつまっています。本書の学習を通じて、あなたが今よりも

っと顧客満足について深く理解し、より良い顧客満足を実行してくだされば幸

いです。

さあ、あなたも今日から顧客満足をはじめましょう！
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90年代はじめを「顧客満足経営元年」にす

るということが盛んに言われました。

その頃、街中の書店の店頭には「顧客満足」

というテーマに関する本がうずたかく積まれ

ていたものです。

いま「顧客満足」経営はどうなっているの

でしょうか。ひところのブーム的な熱気は冷

めてしまったかのように見えます。

たしかに以前に比べると、いま「顧客満足」

経営は新聞などマスコミに取り上げられる機

会はめっきり少なくなりました。

しかし、話題性が減った分だけ、むしろ

「顧客満足」経営が各企業の間に深く静かに

浸透しはじめているのが現状です。

では、「顧客満足」経営とは何でしょうか。

企業にはそれぞれ、その企業に特有な顧客

を必ず抱えているものです。その顧客の満足

を第一に考えるのが、ほかならぬ「顧客満足」

経営です。

しかし、「満足」とか「不満足」とかは、

あくまで心の領域の問題です。他人が勝手に

憶測して判断することは決して許されること

ではありません。

また、Ａさんというお客様が「満足」した

からといって、その商品やサービスがＢさん

というお客様も必ず「満足」してくれるとい

う保証はありません。

さらに、お客様が「満足」かどうかを知る

方法にはいろいろありますが、いずれも手間

ひまがかかりコストもバカになりません。

お客様に「満足」したかどうか直接聞いて

みるのはてっとり早い方法ですが、お客様が

正直に答えてくれるという保証はどこにもあ

りません。

「顧客満足」経営を考える場合、その社会

的な背景をよく理解しておく必要がありま

す。（図表１－１参照）

「顧客満足」経営をすすめていこうとすれ

ば、必ず「顧客満足度」の測定が問題になり

ます。

しかし、「満足」あるいは「不満足」とい

う心の問題を数字に置き換える作業はそう簡

単にできるものではありません。

でも、「顧客満足度」という尺度を実現し

ない限り、「顧客満足度」定量化は絵に描い

た餅に過ぎないことになります。

自企業が「顧客満足」経営を順調にすすめ

ているかどうかを知るために、時系列的な比

較をしようと思ってもできません。また、他

企業と比べてどうなのか優劣の判定のしよう

もありません。

このように、真の「顧客満足」経営を実現

するのは言葉でいうのは簡単ですが、完璧な

実行は至難であると考えられます。
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■図表１－１　顧客満足経営の社会的背景

企業をとりまく環境の変化  

外部要因  

□国際紛争の激化 

□情報化の進展 

□高齢社会 

□技術革新 

□環境問題先鋭化 

□女性の社会進出 

□価値観の多様化 

□競争の激化 

□学歴社会の進展 

□市場の成熟化 

□終身雇用制の崩壊 

□目標管理の徹底 

□業務能率の追求 

□リストラ進展 

□コスト削減に迫られる 

□労働意識の変革 

□社内ポストの縮小 

□能力主義の徹底 

□人材の確保難 

□後継者難 

●お客様が大事 

●顧客の満足を優先する 

●コミュニケーション重視 

●顧客満足度の計量化 

●企業経営の反省と見直し 

●企業の存続・発展 
　（ゴーイングコンサーン※の考え方） 
 
●適正利潤の確保・追求 
 
●顧客の創造 
 
●従業員満足 
 
●社会への貢献 

内部要因  

顧客満足経営  

企業目標の明確化 

※　企業が客観的・社会的な性格をもつ継続事業体になったことを指す。そのため経営管理活動の客観
化と社会全体への責任の自覚が求められる。 


