


今年は昨年を上回る、79社のお客さまにご協力

いただきました。調査項目のうち、まず「総合的な

満足度」については「満足」～「やや満足」の

ご回答が前年に比べ1.0ポイント増加しました。

まずまずのご評価にも見えますが、「満足」だけ

に注目するとこちらは9.9ポイントも低下していま

す。さらに「不満」のご回答もいただいており、

お客さまへ“Delight”をお届けするにはより一層

の努力が必要という結果になりました。

（前回の6段階評価から4段階評価に変更し、

6段階評価の「とても満足」～「満足」を「満足」

に、「不満」～「非常に不満」を「不満」に合算

しています）

感動いただけるサービスのご提供をめざして

第3回 お客さま満足度調査のご報告

Close Up Now

●調査概要●
実　施　日 ： 2012年9月25日～10月11日
有効回答数 ： 75社/85名
調 査 項目 ： ①商談中の対応
　　　　  　②製品・システム・導入サービス
　　　　  　③アフターサービス　④営業担当者
　　　　  　⑤技術担当者　（各12点満点）
　　　　  　その他、⑥総合的な満足度

このたびご協力をいただきましたお客さまには、重ねてお礼申し上げます。来年度以降も定期的に調査を実施する予定です。何卒ご協力いただきますようお願い申し上げます。

当社では、お客さまの感動―”Delight”に近づくための継続的な改善活動として、
毎年「お客さま満足度（CS）調査」を実施しています。
前回の調査では、「迅速な対応」「お客さま目線のご提案」という点でまだまだご満足いただけていないことが
明らかになりました。そこで当社ではクイックレスポンスの活動を徹底継続するとともに、
製販一体でお客さまの真のご要望に向き合うためのソリューション検討会を開催するなど、積極的に取り組んできました。
CS調査は今年で3回目。お客さまからどのようなご評価をいただいているか再確認し、その結果をご報告します。
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・「システムの不足を人でカバーしている面も多いので、
  もう一歩余裕のある対応を望みます」
・「こちらの業務内容をさらに踏み込んで理解した上での
  アプローチがほしい（要件定義から操作マニュアルまで）」

課題となる点「サービス導入」

（12点中）

（12点中）

（各項目12点満点）
（各項目12点満点）

（合計得点を
100点満点換算）

・「特定の案件に限らず広い範囲について話を聞いてくれる」
・「さまざまな代替案を提示してくれ、システム選定に有益でした」

■担当者 ■ソリューションのご提供
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導入

項目合計

82.982.982.982.9
昨年より
  1.9点
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総合的な満足度のほかには、ソリューションを

ご提供する中での「ご提案」「サービス導入」

「アフターサービス」の段階別に、また営業・技

術担当者それぞれにご評価をいただきました。

合計得点を100点満点換算すると、前年に比

べ1.9点アップした82.9点。

各項目ともに良いご評価をいただき、「営業担当

者」「技術担当者」については特に安定して高

い評価を得ていることがわかりました。とはいえ

「業界動向や他社事例をもう少し教えてほしい」

とのご意見も寄せられており、お客さまにとって

より有用な情報提供が望まれています。

相対的に評価が低かったのは「サービス導

入」。高品質なシステムはDelightの要と言って

も過言ではありません。技術力に磨きをかけ、真

にお客さまのお役に立てるサービスを目指してい

きます。

当社の「強み」と「弱み」を見つめ直すため、第1

回CS調査から継続している6つの視点別の分

析。昨年よりもバランスよく改善したことが分か

ります。

特に「迅速な対応」については12点中10.34

点となり、前回に比べ1.10点、前々回に比べる

と2.38点もの大きな伸びを見せました。2年前よ

り続けてきた「お客さま対応24時間ルール」「ト

ラブル歯止め時間25％短縮」といったクイック

レスポンスの取り組みが定着しつつあると言え

るでしょう。ただし、「不具合が起こった場合の原

因究明に時間が掛かる」とのお声もいただいて

おり、引き続き意識的な改善活動が必要です。

一方、お客さま目線でソリューションをご提案で

きているかどうかを示す「役立ち度」や、サービス

品質・担当者に対する「信頼感・安心感」につ

いては、他の視点に比べると昨年からの改善度

が低いという結果になりました。0%
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評価されている点「迅速な対応」 10.34点

9.87点

 ・「仕様変更など、迅速に丁寧に対応してもらいました」
 ・「発注が遅くなり心配していましたが、当初の納期どおり導入してもらいました」

・「こちらの要望に応えるだけでなく、それを超えるような提案・情報提供をもう少ししてほしい」
・「ユーザーとしての課題について、メーカー・ベンダーへもっと強く改善要求をしてほしい」
・「製品の更新情報や不具合情報を定期的に発信してほしい」

課題となる点
「信頼感・安心感」

9.73点「役立ち度」

（12点中）

（12点中）

―― もっとお客さまに密着 ！ 真の課題解決に向け、お客さまと一体になった取り組みを
今後の取り組み
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総合的な満足度 ―― Delightに向けて、より一層の努力を

項目別に分析 ―― 技術力を磨き上げ、さらなるサービス品質向上へ

クイックレスポンスの活動が定着したが、
お客さまの現場の業務に入り込む姿勢が必要

6つの視点から分析した、
当社の「強み」「弱み」

（各項目12点満点）

のような業務が行われているか。他に課題は

潜んでいないか…。当社にはこれまで以上

に踏み込んだアプローチが必要です。具体

的には、お客さまのもとへ足繁く伺うことはも

ちろん、メーカーとの粘り

強い折衝や、メリット・デメ

リットなどを明確化した上

でのご説明などが挙げら

れます。

「お客さま目線」とはよく

言われますが、この実現

には現場に即した地道な

活動が不可欠です。ITソリューションにより

お客さまの課題を解決し、ひいてはお客さま

の投資効果を最大化できるよう、これからも

努力してまいります。

今回の調査から、当社はお客さまに対する

「真のお役立ち」に到達できていないことが

明らかになりました。では今後必要な施策と

は何か？私たちは、「お客さまに密着して考え

る、ぶれない姿勢」の徹底が重要と考えまし

た。加えて、営業部門とSE部門の連携強化

についても引き続き取り組んでまいります。

システム導入だけでないその先の効果を、

お客さまとともに考えること。ITサービス企業

である当社の根幹とも言える部分ですが、

今一度これを噛み締めなければなりません。

お客さまの真のご要望は何か。現場ではど

１．お客さま密着によるトータル提案の向上

①お客さまにより密着した
　プロジェクトの推進

②お客さまのお役に立つ
　ソリューション提供　

『もっとお客さま密着』
～お客さまと共に考える～

お客さまの業務に一歩踏み込んで考えることを徹底

 『製販一体』  
営業部門とＳＥ部門が

連携しお客さま視点で考えることを徹底

２．組織連携力の向上

　――


