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お客様第一主義とは
自社を一番に
思い出していただく
ことである

武蔵野

武蔵野は、ダスキン加盟店としてのクリーン

サービス事業を中心に、電球販売事業、ボイス

メール事業、経営サポート事業などを展開する従

業員数360名の会社である。経営内容をガラス張

りにし毎年の経営方針を手帳にサイズの冊子に

まとめて、全社員に配り、朝礼でそれを唱和する

などして浸透を図ってきた。管理職の3分の1は

立候補制で、手を挙げた者にチャンスを与える一

方、情報活用チーム、・ES向上チーム・教育チー

ムなど組織横断型の9つのプロジェクトチーム

を編成し、それに社員が自主参加してテーマごと

の改善を推進している。また、情報投資にも積極

的で全社員が携帯電話、パソコン、情報端末を持

ち、情報を共有化し、顧客からの要望に即応でき

る体制を作り上げている。

獲お客様から
、一夕で禾す

2000年に日本経営品質賞を受賞。「この賞に

チャレンジしようとしたときかねてからお客様

」豊と上土1お客様満足度をライバル会社と比較する
お客様からアンケートを取って「よい」という評価が得られたとしても、それがどの程度「よい」かはライバル会

社と比較しなければ分からない。そこで自社のアンケートと同じ項目についてライバル会社のお客様にアン

ケートを依頼して自社の結果と比較し、自社が劣っている項目について徹底的に改善を行うことにした。
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「ESとCSが事の両給になってはじめてCSが実

現する」と語る小山昇社長

第一主義を標模しており、お客様の支持を得てい

ると思っていました。その証が年々客数が増え、

売上げが増えていることだと考えていた。しか

し、お客様から支持されているということをデー

タで見せてくださいと言われてはたと困りまし

た」と小山昇社長は言う。

お客様からアンケートは取っていた。しかし、

「よい」～「悪い」という尺度のなかで「よい」のポ

イントがいくら多かったとしても、客観的にどれ

だけよいのか分からない。ライバル会社と比べて

どこがどれだけよいと言えなければ所詮自己満

足に過ぎないのではないか。そこで自社の得意

先にお願いしているのと同じアンケートを持っ

園紫籠薪の
てライバル会社の得意先にライバル会社の評価

をヒアリングしてみることにした。やってみると

ライバル会社の得意先は案外あっさりと答えて

くれた。そこでライバル会社より劣っている部

分を中心に徹底的な改善を推し進めてきた。

題クレーム ヤジスに

経営計画書に書かれた方針の中でもとりわけ

全社員への徹底に力を注いでいるのがクレーム

の処理だ。クレームを放置すれば会社にとって命

取りになるが、適切に対処すればむしろそれを

きっかけにお客様を自社のフアンにとりこむ

チャンスになるかもしれないからである。そこ

で、「クレームの責任は社長にあり社員に責任追

及することはない。だから、クレームを隠しては

ならない。クレームが入ったらできるだけ大騒ぎ

しろ」と言ってきた。そして、即座に駆けつけ、十

分にお客様の言い分を聞き、お客様の希望に沿っ

て解決を図る。お客様が「これでよい」と言われて

始めてクレームが解決したものとみなす。間違っ

ても自社で勝手に作った解決策を押し付けては

ならない。この考え方で、クレームとみなす範囲

をどんどん広げ、今は電話によるちょっとした不

建築之と最2クレームを顕在化する
クレームを放置すればお客様の信頼を失うが、適切に対応すればそ

れを機にお客様の信頼を獲得することができる。そこで、お客様から

クレームがあれば30分以内に2人以上でお客様の元にかけつけるこ

と、クレームはお客様の要望をよく聞いて解決すること、クレーム発

生の責任を社員に追及することはないが、報告連絡を怠れば責任を

追及し賞与をカットすること、などをルール化している。

クレームに関する方針 

1．発　生 

①クレームの発生の責任は社長にある。本来はすべて 
社長が受けるべきであるが、社長1人で受けきれな 

②お客様の言い分を聞き、その事実だけを役員にポイ 

す。 
③クレーム発生の責任は追及をしない。ただし、報告 

連絡を怠ったときは賞与の評価を一つ下げる。 
④クレームの電話をタライ回しにしない。 

2．対　処 
①スピードで当事者と上司がおわびと事実確認に行く。 

顔を出すことが大事です。対策は後でよい。 
②あやまり隊は、解決するまでは何度も足を運ISi。 
③必要なお金は当社で負担し、処理は丁劉こお願いす 

3．解　決 
①お客様が「もうよい」と言われたときが解決したと 

②社長が損失の決済をする。 
③クレーム処理後、営業支獲システムに要点を書き込 
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平不満もクレームとみなして、改善のチャンスに

している。

■次に当社

「お客様第一主義というのはお客様の言うなりに

なることではない。お客様がアクションを起こそ

うとしたときに一番に当社を思い出していただ

くことである」と小山氏は言う。いくらお客様に

喜んでもらおうと努力しても、次の機会に当社を

選んでもらえるのでなければ無意味である。そこ

で、次の機会に自社を選んでもらえるようにこと

に集中して工夫努力を積み上げている。

たとえばサービスを提供したとき、契約が終

了したとき、契約終了から一定期間が経過したと
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さに、それまでの利用に感謝の気持ちを書いて手

紙を送る。いちいち手書きするのは暇がかかる

が、労を惜しんでは心は通じない。そこでお客様

にお礼状を何校善いたかを評価の要素に加えて

いる。さらに、お客様から感謝の手紙を頂いたと

きは優秀社員表彰の審査で10ポイント与えるこ

とにしている。通常ではなかなかもらえるもので

はなく、よほどの感動を与える仕事をしなければ

もらえるものではない。そのために従業員たちは

必死の工夫と努力を積み重ねている。

「CSを実現するためにはまずES（従業員満足）

を実現して従業員にその気にならせること。その

ためにはそれなりの仕組み・ルールを作り上げる●

ことです」小山社長は同社のCS成功のポイント

をそんなふうに語った。

ポイント

同行OJTを促進する
技能とCS向上のために、現場社員には月1回上司が同

行して現場で仕事の仕方、機器の使い方をOJT教育す

ることにしていたが、部下が嫌がるためになかなか徹底

していなかった。そこで、部下の賞与にOJT回数を反映

させることにした。その結果、部下からのOJT希望が一

挙に増え、部下の数を減らして欲しいという管理者が増

えた。

ポイント

サービス提供後にCSコールする
お客様に本当に満足したいただいたかどうかは、サー

ビス提供後数日経過してからはっきりする。そこでサー

ビス提供後3日後に「先日のサービス高話足して頂いて

いるかどうか」確認の電話を入れることにしており、これ

をCSコールと呼んでいる。十分でない部分があればも

ちろんすぐに出向いてやり直す。このCSコールによっ

てお客様の不満を取り除いて満足に替え、クレーム発生

を未然に防ぐだが、仕事に追われるとなかなかCSコー

ルの時間がとれない。そこでCSコール遵守100％を目標

に各グループの遵守率を公表し目標管理している。
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回国圏
ポイント　5　お礼状ハガ手を優秀社員賞の評価要素にする

お客様を訪問したとき、契約が終了したとき「ご利用いただきありがとうございました」というお礼状を、

契約終了から3ケ月、6ケ月、1年を経過したときには「また、機会がありましたらお声をかけて下さい」とい

う手紙を手書きで書くことをルール化し、出した手紙の枚数を評価の要素に加えている。また、お客様から

お礼の手紙を頂いた場合は、優秀社員表彰審査において1枚につき10ポイントの評価を与えることにして

いる。

▲本社の階段踊り場には各グループに寄せられたお客様

からのお礼状が競うように張られている。右はその一部。

ポイント

サンクスカードを送る

社内で人から親切にして

もらったときや手助けし

てもらったときなど感謝

の気持ちを伝えたいとき

は「サンクスカード」に書

いて相手に渡す。全社で月

2000枚のサンクスカード

を集めることを目標にし

ており、このことを通じて

素直に「ありがとう」とい

える風土作りをめざして

いる。

▲サンクスカードは贈られた人の写真の下の透明ポケット

に入れる。
▲社長からのサンクスカードは自宅

苑に送られて家族を驚かせることも
ある。
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