
1

目次

経営視点の管理3

スタディ／船井幸雄を読む。

UG REPORTS

我々自身を知り、豊
かさを追求し、未来
を見つめるー。

UGビジネスクラブ
は、在日コリアン企
業の社会的地位の向
上とビジネスネット
ワークの確立、情報
収集と事業機会の拡
大を設立理念とし
て、1990年11月に結
成されました。

19
93

.1
0.

25
 V

o
l.1

0



2

不 況がながびき需要低迷が大企業から
零細企巣大都市から地方市町札工場から
商店やサービス業までを直撃していもそ
のために各社はリストラ戦略−ヒトモノ
カネ の経営資源再構築に経営の重点を
シフ←して守りの経営に徹していもつま
りコストダウンの徹底によ息あらゆるム
ダのカッ←牧全社ケチケチ運動の推進な
どであ る（しかしこの様な守りだけで
は企業体力は更に劣化すもいま必要なこ
とは第1に「集団精神の向上第2は同業他
社との旺倒的差別化戦略の展軌であり、
第3は こ聖らを調整し統制する「幹部の
マネジメン←の強化」である0そのため
に今一度簡乃の原点」にもどり、お客様
中心の経営に徹する事を提唱したい0そ
してそ の経営精神を取ら入れ、全社員
をまき込んで取り組む課題が「CS一顧
客満足度」重視の経営である。

　1．CSく経営）についての認識を高め
よ
　CS（Customer・Satisfaction）
とは顧客満足度の意味であり、CS経営
とはわが社の商品やサービスが期待水準
以上であれば顧客は満足してリピート
オーダーを出すし、不満足ならば、憩口
や 悪宣伝すらするために、その満足度
を高める経営体質を創造しようとするも
のである。したがって、この不況の時こ
そトップ以下が顧客満足度を高める重要
性を 認識する事が不可欠となる。その
ためにトップはまず顧客重視の姿勢を打
ち出すことである。例えば、あるサービ
ス業では「1．お客様の声を一天の声と
開く心 の姿勢が繁栄を築く、1．固定
ファンづくりはまず喜びと満足を売るこ
とから始まります・‥略‥・」とその考
え方の示し、また、ある郊外型レストラ
ンでは 「選び抜いたお料理を、磨き抜
かれたサービスと接客で安く提供する」
として、社員に徹底している。

2．わが社のCS要件を洗い出し点検せよ
　わが社の顧客はわが社に何を期待して
いるのかを全て洗い出して見る。品質、
価格、サービス、品揃え、供給九イメー
ジなどの項目を分解し、更にその重点を 
チェックする．例えばあるフードサービ
ス会社では「品質」については、味付
け・素材・メニュー数・価格・盛りつ
け、「技術・サービス」については、調

理技 術・サービス・什器・衛生清潔・
イメージ、「顧客対応」については、ク
レーム対応・付帯サービス・固定ファン
度「接客接遇」については、あいさつ・
笑顔・ 元気よさ・お辞儀を選んで同業
他社と比較しつつチェックし強化徹底を
因っている．

　3．顧客調査を実施し不満足虔を改善
せよ、　社内の討議と並行して顧客への
アンケート調査を実施する。具体的には
顧客満足度項目について、聴き取りか、 
郵送などの手段によって「○△×」とか
「5点～1点」の評価をしてもらい、その
結果を分析する。そうすれば客観的分析
と自社独自の主観的分析で、より正確 
な「わが社の魂みと弱み」が抱握でき
る．そして不満足度項目について、より
具体的な改善策を打ち出す事が可能とな
る。

　4．満足度弓削ヒのための全社運動を
おこせ
　トップは、競争激化の中で勝ち残る戦
略としてのCSを経営レベルにまで高
め、全社運動を展開する．そのために
CS委員会、CSサークルも結成し、全社
員の参画意識を高める．
　更に朝礼や会議などでも「スローガ
ン」を唱和するなども全社運動までに盛
り上げ、集団心理を高揚させていく。

　5．今打つべきCS運動はこれだ！

　CSについて調査分析している時間が
ないという企業、或いは人材が不足して
いる企業もこれだけはやって頂きたい．
お金もかけず時間もかけずに今やれる
CS活動の基本中の基本一原点−は次の通
りである。

（1）あいさつ運動で顧客信頼を高めよ

　社内ではもちろん、特にお客様に対し
て「あいさつ」を徹底する．ヨろしくお
願いします、イらつしやいませ、オはよ
うございます、アりがとうございまし 
た、シつれいします、スみませんのヨイ
オアシス運動や、わが社の顧客にとって
不可欠あいさつを型決めし、全員で朝礼
や昼休みなど　でトレーニングする．ポ 
イントは大きな声で、いきいきと、朗や
かに、あいさつする事である。「あいさ
つ一筋」業績を高めた名物企業も存在す

る。更にあいさつに「こころ」が添られ
たとき顧客は感動する。「あいさつ」は
奥が深い。
　全員が人格を高めるためにも「和顔愛
語」、にこやかな庶で愛惜あるあいさつ
を心がける。

（2）5S運動で顧客満足と効率追求を図
れ5Sとは次のSを意味し、これに徹すれ
ぼ顧客満足度と業績基盤は必ず向上す
る。

　①整　理
　整理とは必ず必要なものと不必要なも
のが分類され、不必要なものが処置（廃
棄、消却など）された状態
　②整　頓
　　必要なものが必要な場所に収納され
ており、誰もがそれを熟知している状態
　③清　潔
　　整理整頓が体質化しており、何時で
も同じ状態が維持されていること
　④清　掃
　　職場が清潔であり、掃除も徹底して
いる状態
　⑤狭
　　社員やパートさん、アルバイト達
が、4Sまでの意識と行動が徹底している
こと．（飲食関係ならば更に衝生・安全
を最重要課題として取　り上げるべき 
だ）．この5Sは大企業も徹底して推進し
ている．更に掃除だけで一流企業にな　
った企業すらある事を認識すべきであろ
う。

6．幹部のマネジメントカが成否の分岐
点

　顧客満足度を高める基本は「当たり前
の事を当たり前にやる」ことにつきる。
そのためには、幹部の率先垂範と、決め
た事を専らせるマネジメントカにある．
　そのためには、顧客満足度についての
要件を頭にたたき込み、絶えざる「ド
ウー＋チェックー＋アクション」を繰り
返す事にある．朝礼で会議であくまでも
繰り返し徹底する．そこに突破口が見出
されると考える。
　顧客満足度を追求する事は他社との差
別化戦略であるが、その波及的効果とし
て、企業体質強化につながり、「人にや
さしい企業」への挑戦と考える。頑強っ
て下さい。 

［経営管理の視点3］顧客満足度（CS）を強化充実せよ
経営コンサルタント西村弘
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　はじめに
　日本の経営コンサルティング会社の最大手
の一つである「船井総研」の会長である船井
幸雄氏は、その実績や著作の売れ行きなどか
ら考えると、経営コンサルタントとして、現
在日本で5本の指に入るだろう。
　今回取り上げる『人間の研究』は、初版本
が出たのが1990年の10月のことだから、もう
3年前のことになる。しかし、この本は、船
井氏の著作の中で も、現在でも比較的読まれ
ているものでもあるし、船井氏の問題の切り
方が分かりやすくトータルに表されているの
で取り上げることにした。

1。コツの効用
　この本は全体が3部から成り立っている
が、1部は「だれでもカンタンに上手に生き
られる−コツの体得が決め手」と題されてい
る。
　経営でも人生でも、コツが重要であるとい
うことは、誰でも分かっていそうだが、案外
そのコツを身につけている人は少ない。
　例えば、船井氏はコツというものについて
次のような例をあげている。
　船井氏の会社、船井総研には100人以上の
若い経営コンサルタントがいて、彼らが第一
線の仕事をしている。実際のコンサルティン
グの現場では、その内容 について、経営コン
サルタントよりも依頼者の方が詳しいという
のが普通である。商品知識にしろ、業界知識
にしろ、依頼者より経営コンサルタントの方
が劣る だろう。しかし、船井総研の経営コン
サルタント達は、依頼者の要望に応えうるコ
ンサルティング結果をあげている。なぜこの
ようなことができるのだろうか。 それは、経
営コンサルタント達が、商品知識や業界知
識、さらには一般の社会的経験を超越したコ
ツを知っているからに他らない。
　コツとは重宝なものなのである。
　コツを一度体得すると、高度のレベルで安
定し体調の良し悪しに影響されなくなってく
る。これは「プロの条件」でもある。

　すなわち、コツとは「プロ並になれるテク
ニック」だと定義できるのである。
　そして、このコツは、「よくなるコツ」と
「悪くなるコツ」に分けられる。また「効果
のあるコツ」と「効果のないコツ」がある。
おぼえなければならないのは「よくなる効果
のあるコツ」である。
　「よくなる効果のあるコツ」には次のよう
な特徴がある。
①単純
②明快　　　　　　　　　　　　　　　　　　
、
③だれにでもわかる
④だれでもどこでも実行できる（心やさし
い）
⑥万能（あらゆることに通用する）
⑦卓効がある
⑧実行すると「つき」がつく
⑨人相がよくなる
　そして、コツを体得するためには、次の4
つのことをJbがけなければならない。
①教わることがべストである
②「必要」にせまられる立場にたたされると
早く身につく
③興味をもち、好きになり、体得できる確信
をもつ
④インテリを含めて現代人は論理的にアタマ
で納得することが大事である以上のことは、
コツを体得するための「コツ」である。次
に、船井氏が示す実際的なコツを取り上げよ
う。
（次ページへつづく）
　

Summary Reading　船井幸雄を読む
「船井幸雄の人間の研究」（PHP研究所）
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（前ページからつづく）

　2．大原則的コツ5カ条
（１）単純化（して考え、単純に実行）しよ
う
　船井氏いわく、「（会社の将来は）大半は
トップ1人で決まるのです。したがっていま
のトップがどんな人で、次はどんな人か、将
来はどんな人がトップになるかがわかります
と、その会社の将来性は100％近く予測でき
ます。」
　このように、どんなことも単純化して考え
ることができる。というのは、世の中の構造
は単純なものの組み合わせだからである。
「単純に、すばらしい人材が輩出し、その中
でも一番すばらしい人がトップになるような
仕組みをつくる・‥これが経営のコツであ
り、組織体運営のコツなのです。」
　世の中の構造は本質的にシンプルであるの
が、大地自然の理にかなっているようであ
る。複雑化は滅びのプロセスだからである。
　がん細胞の発生も正常細胞だけだったのが
複雑化したものであるし、会社も、組織図が
複雑になり、説明をきかねばわからなくなる
とその会社の　業績が悪くなる。
　コツというものは単純化し、単純に実行す
れば　よい。
　単純化のコツは、どんな現象や目的でも、
その決め手になるポイントを探し、それを論
理的説明ができるように、なるべく簡単につ
かめばよいのである。
（2）長所を伸ばそう
　どのような人にも会社にも、自他ともに認
める長所がある。長所とは、自信があり、得
意な分野である。効率のよい分野とも言え
る。
　こういう長所を意識的に伸ばすことがコツ
の一つである。
　長所とは「ツキのある」ものであるから、
長所を伸ばそうと意識することは、ついてる
ものと付き合うことになり、「ツキ」がつ
き、運がよくなる。

　逆に自らの短所に触れると、意識的にツキ
のないものと付き合うことになるので、運は
悪くなる。
　自らの長所と付き合うことによって、短所
を意識から遠ざけてしまえば、短所も改善さ
れるということも船井氏は言っている。
（3）前むき、瑞極的、プラス発想で
　船井氏が昔、ある企業の依頼で作業効率と
やる気の関係を調べたところ、次のような結
果が得られた。
　与えられた仕事を、その仕事の意義も知ら
されずにいやいや行う場合の効率を1とする
と
　①同じ与えられた仕事でも、意義を納得し
て行うと、前者の1.5倍から2倍の効率が上が
る。
　②自分で計画して行ったものであれば、与
えられていやいやするのに比べ、2.2倍から
2.9倍くらいの効率がある。
　要するに、「どんなことでも『やる気』に
なれば効率があがる」のである。
　人間は、特別な事情がない限り、職業、仕
事を持ち働かねばならない。ゆえに、同じ働
かねばならないなら、職業、仕事を趣味にす
れば、効率があがり、疲れず仕事ができる。
　あとは、意志の魂さの問題なのである。
　しかし、現代人が論理的にこのような事を
納得するのは案外むずかしい。
　船井氏は、現状をとりあえずありのまま受
け入れることの必要を説く・そこから「前向
き」に学ぶ。つまり、プラス発想をするので
ある。
　プラス発想によって将来の夢を描く。その
夢の実現をイメージ化し、確信をもたねばな
らないのである。
（次ページへつづく）

Summary Reading　船井幸雄を読む
「船井幸雄の人間の研究」（PHP研究所）
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（前ページからつづく）

（4）喜ばせよう
　経営コンサルタントとしての船井氏の重要
な仕事の一つは、紛争の調停である。
　船井総研の顧問先は流通業界が多く、大手
スーパーの出店計画が衝突するということが
よくあった。
　全店が出店すると共だおれになる。
　船井氏の経験からいうと、このような場合
「可能なら譲歩する」「交渉相手・紛争相手
を喜ばせる」という方針をとってきた会社
が、一番賓明なょぅである。 そのような会社
が業界をリードするようになる。なぜなら、
そうすることによって、相手に貸しを与えた
からである。
　人間世界では、他人から好かれ、恩を感じ
られるのが、経営、人生にとって具体的なポ
イントになるということは、誰もが同意する
ことなのである。
（5）恨まれることはしないでおこう
　経営者や政泊家というものは、案外信仰b
が深かったり、易者に相談したりするようで
ある。
　宗教家や易者というものは、経営コンサル
タントのライバルとも考えられるのだが、船
井氏は研究の結果、彼らも一種の仲間として
付き合えるようになったと言っている。
　信者の倍額に応える宗教家や易者には次の
ような共通点があるようである。
　①信者を脅したりしない。
　②論理的で常識的である。
　③高額な報酬の要求はしない。
　④押しつけがましくない。
　⑤「恨み」を買うような言動はいましめ
る。
　船井氏は、イメージの重要性を魂調してい
る。
ょい成果をだそうと思えば、まず頭の中でよ
いイメージが膨らんでいねばならない・プラ
ス発想やプラス発言はよいが、マイナス発想
やマイナス発言は論外なのである。

　ゅぇに⑤の「恨み」を買うような言動は控
える、ということはコツの一→となるのであ
る。
3。基碇的コツ5カ条
次に取り上げるのは、船井氏が社会人が社会
秩序を維持するために必要だと思う5→のコ
ツである。
（1）大事にしよう
　船井氏いわく、人や物を大切にするくせを
つけなければならない0くせづけは訓練だか
ら繰り返しやればよい。
　当たり前のこととはいえ、船井氏がこの点
を魂調するのにも、それなりの根拠がある0
人間の想念というのは一種の波動であるか
ら、他に影響する。ゆえに「大事にする」と
いう想念はよい結果を生み出すのである。
（2）約束はかならず守ろう
　一般的に、約束がありすぎる人ほど、約束
はきっちり守る。なぜなら、できない約束は
しないからである。
　「ものごとを頼むのは忙しい人に頼め・忙
しい人ほど引き受けてくれるし、引き受けれ
ば必ず約束どおり対応してくれる。」
　船井氏は「常識的に考えて、決めたことの
履行が不可能になる事情が発生しない限り」
という条、」ノもとで、将来の行動予約をす
るという。
　もう一つ重要なことは、やはり「約束は遂
行しよう」という意志の魂さである。約束を
必ず守るのも、平気で破るのもくせづけの問
題となるのである。
（次ページへつづく）

Summary Reading　船井幸雄を読む
「船井幸雄の人間の研究」（PHP研究所）
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（前ページからつづく）

（3）学びぐせをつけよう
　人間は聞いたこと、読んだことのうち、12

時間たつと、30％は忘れるといわれる。24時
間で70％、10日たったら90％は記憶から消え
てしまうのである。
　ゆえに、重妻なこと、記録しておく方がよ
いことに関しては、やはりメモをとることが
得策である。その壕、その場でメモをとると
いうことは、確かに効率が 高い。あらためて
同じ内容について文献や資料から自分で情報
を拾いだすとなると、数倍、数十倍の労力を
要するだろう。
　しかし、正攻法の「学ぶ」手段はやはり読
書で」d。自分の必要な知識を、耳学問だけ
で得ることは、ほぼ絶対的に不可能である。
読書という訓練は、積み重ねれば積み重ねる
ほど、相乗効果があるので、できるだけ若い
うちに読書のノウハウを身につけたほうがよ
い。
（4）思いやりぐせをつけよう
　船井氏は仕事がらホテルに泊まることが多
く、ホテルのマネージャーとも親しく話す機
会が多い。彼らの言うところによれば、部屋
の使い方をみると、その客 の品格がわかり、
将来性まで予測できるという。やはり部屋の
使い方に心くばりのある人間は、将来、成功
するようである。逆に、部屋を汚く使う人間
はあまり 上等ではなく、運のない人といえ
る。
　違う例をあげるなら、社用車の運転手に評
判の悪い重役は、出世コースから必ずはずれ
るという。　思いやりについては、これ以上
説明は不要だろう。
（5）完全志向のくせをつけよう

　完全志向とは、言い方を変えると効率向上
の前提でもある。
　意志決定は即時に決めなければならない。
というのは、しなければならないことで、で
きることは、すぐに行わなければならないか
らである。
　例えば、会社の業務日報なども、酒に酔っ
た日であっても、その日のうちに書いてしま
うほうがよい。
　このようなことが習慣化すると、効率的に
なるのである。
　違うレベルで「完全志向のくせ」をとらえ
ると、しなければならないことについての計
画性や、準備の必要性へも結び付いていく。

　結び
　以上取り上げてきた船井幸雄氏の説は、正
論以外のなにものでもないだろう。しかし、
正論を正論として認識し実行することは、恐
ろしく困難なことである。
　よいイメージを頭に描き実行していくの
も、それは心の問題に行き着くからである。
　この先、21世紹の世の中を予測し、生き残
る組織を運営していくには、とりもなおさず
正しい認識と前向きなイメージが必要なので
ある。
　前回とりあげた『ポスト資本主義社会』の
中でドラッカーは2010年ないし2020年に新し
い社会が出現するといっているが、船井氏も
2010年には新しい世の中がくるという。
　その新しい社会を迎えるための人間の在り
方を、船井氏は説いているのである。
　　　　　　　　　　　　　　　（李承）

Summary Reading　船井幸雄を読む
「船井幸雄の人間の研究」（PHP研究所）
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