
『 お客様に聞く“本当の声” 』  

 
  飲食店のテーブルなどでよく見かけるお客様アンケート。味の良し悪しや接客態度、店舗の利用のし易さなどを聞いてくる。回収方
法としては、レジ横の箱に投函するケースもあれば、郵送料を自社負担にしてお客様相談室に直接届くケースもある。中には、直接社
長に届くようにしているところもある。 
  結果、出てくる意見の大半はクレームである。「味が薄い」「料理が遅い」「接客態度が悪い」など、そのほとんどは目配り･気配り･心
配りの欠如が原因である。しかしこのような意見を、お客様がその場で言うことは少ない。たとえあったとしても、それは氷山の一角に過
ぎないことを肝に銘じたほうが良い。 
  筆者はこのお客様の声を聞くということを、現場任せにしてはいけないと考える。ここを現場に任せてしまうと、どうしても「クレーム＝
評価ダウン」と考えてしまい、場合によっては悪い報告をせず、隠してしまう場合があるからである。 
  そうなると、クレームの原因は解消されないまま同じような問題が繰り返され、評判は落ち、お客様が減り、ひいては業績悪化を招く
結果となる。 
  お客様の声を聞く方法として、経営トップ層がお客様に直接伺うという方法がある。先方の担当者に「私どものサービス（営業）に対
する改善要望などありませんか」と聞けば、改善点などをご指摘いただけることは多い。また、逆にお褒めの言葉をいただくこともある。 
  前者・後者いずれの場合も現場にフィードバックし、悪い点は改善、良い点は継続しなければならないという意識を高めさせること
が肝要である。また可能な限り、声をいただいたお客様に「自社を良い方向へ導いていただいた」という感謝の心を込め、結果を報告
すべきである。 
  お客様の求めているものを探すため、頭を痛めながら必死に考えたり、労力をかけて市場調査を行うことも大切である。しかし、目
の前のお客様が自社に求めているものを直接聞くことほど重要なことはない。お客様の立場に立ったつもりでいくら考えてみても、現
実にはお客様自身にはなれ 
 ないのだから。 
  現場任せにしていては、本当にお客様が求めているものが見えてはこない。トップ自ら現場に足を運び、霧の中ような霞んだ視界
から脱出しようではないか。 
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現場から得た“経営戦略の手法”を“生の声”でご提供！ 

（株）タナベ経営               
マネジメントパートナーズ本部  

TEL                
FAX  ：06－7177－4026 
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ＦＡＸにてお申込下さい 
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Management Viewpoint 

ＦＣＣ ＲＥＶＩＥＷ 100年先も一番に選ばれる会社を志す経営者へ送るエグゼクティブ総合戦略誌。 
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