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『 ＣＳ？ＥＳ？具体的には？ 』

「顧客満足度（ＣＳ）が大切である」、「顧客満足度を高めるためには、まず社員満足度（ＥＳ）が重要だ」。これらは経営トップがよく
述べるところである。また、経営理念やビジョンに明記している企業も多い。しかしながら、実際はどのように具現化されているだろう
か？確かに大切なのはわかるが、運用面では残念ながら「お題目」に終わっている企業も多いのではないだろうか。

今回は、ＣＳとＥＳの具現化に取り組んでいる加工・製造会社であるＡ社の取組み事例を紹介したい。

１．ＣＳへの取組み
Ａ社は売上10億円、従業員は40人といわゆる中小企業である。当然、大手と比べて技術力や設備、価格対応力には限界がある。

しかしお客様に対して「安心して任せていただきたい」という思いから、次のことを完璧に実行している。
（１）材料の仕入れ、加工、梱包の各過程で写真を撮り、細かく報告
（２）現品よりも品質書類を先に提出
（３）約束納期の１日前に納品
これにより安心してお客様から仕事を任せていただいて、クレームがほどんどない体制が構築できている。

２．ＥＳへの取組み
Ａ社の事務所にはキッズ・ルームが備えられている。小さな部屋に簡単な設備がある程度で、子供に対応する人が専属でいるわ

けではない。しかし手が空いた社員が相手をしたり、工場に引率して親が働いている現場を実際に見せたりと、できる範囲で対応を
ている。この「手作り感」が好評で、配偶者が病気の時など多くの社員が利用している。

ＣＳ、ＥＳどちらの事例からも言えることだが、「具体的な実行策を社員に明示する」「自分たちの身の丈にあった実行策にしぼる」と
いったところに、成功の要素があると思われる。ぜひ自社のＣＳ、ＥＳの具現化へ
の着眼ポイントとして参考にしていただきたい。
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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

「個人情報のお取扱いについて」

タナベ経営では、個人情報の保護につとめております。詳細は弊社のプライバシーポリシー（http://www.tanabekeiei.co.jp/policy/）をご覧下さい。なお、ご記入頂いたお客様の個人情報は、当該会員・セミナー・商品のお申込に関する確認・連絡および
経営情報・催物などのご案内をお送りさせていただく際に利用させていただきます。
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お問合せお申込欄 ＦＡＸ：０６－７１７７－４０２６

ＦＡＸにてお申込下さい

：06－7177－4006

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。
優秀企業のビジネスモデルや、成長産業の特集など幅広く価値あるコンテンツを
ご提供いたします。

年会費： 24,000 円（消費税別）

配信日：毎月１冊 年間１２冊配送 ／ A4判 84ページ

※ご入金確認後、配信させていただきます。年会費制ですので、期間途中の返金はいたしかねます。
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