


当社では、お客さまに感動いただけるサービスのご提供をめざし、2010年より毎年「お客さま満足度（CS）調査」を実施しています。
前回の調査で明らかになったのは、「お客さま目線のご提案」と、サービス品質・担当者に対する「信頼感・安心感」について、
ご満足いただけるレベルに達していないということ。そこで当社ではこの1年間、お客さまに対する「真のお役立ち」を実現すべく、
営業部門とSE部門が一体となってソリューションのご提供に取り組んできました。
今回は、お客さまからいただいたご意見と、当社の改善の取り組みについてご報告します。

Close Up NowNow

お客さまの真のビジネスパートナーをめざして

第4回 お客さま満足度調査のご報告

今年のCS調査では、62社の

お客さまにご協力いただきました。

調査項目のうち、「①商談中の対応」～「⑤技術

担当者」の質問を合計した総合得点は84.7点と

なり、昨年からは1.8点、そしてCS調査を開始した

2010年に比べると8.4点も増加しました。

さらに「⑥総合的な満足度」では、92.2%のお客さま

から「満足」「やや満足」とご評価いただきました。

しかし一方で、7.8%のお客さまからは「やや不満」

「不満」のご回答をいただいています。このような

ご評価は、本来ならばゼロでなくてはいけないところ。

深く反省し、改善につなげなければなりません。

昨年に引き続き「サービス導入」が課題項目別に分析

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。

満足
やや満足
やや不満
不満

●調査概要●

実施日
2013年9月5日～9月19日

有効回答数
62社/64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

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2012年度 2013年度

53.6%

39.3%

53.1%

39.1%

6.0%1.2% 3.1%
4.7%

どのような面で評価をいただいているのか、また

ご満足いただけていないのか。6つの視点で分析を

行いました。昨年の課題となっていたのは、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」と、サービス品質・担当者

に対する「信頼感・安心感」。今年はわずかに

点数が上がりましたが、他の視点に比べるとまだ

低く、十分な改善には至っていないことがわかり

ました。

信頼感・安心感
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92.2％

体質改善に向け、中・短期の改善取り組みを営業部門・ＳＥ部門一体となり計画・実施今後の取り組み

92.2％

53.1%

84.7点
（昨年より1.8点UP）

合計得点を
100点満点換算

サービス導入
9.87点
（12点中）
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営業担当者
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技術担当者
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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

担当者それぞれにもご評価をいただきました。

「営業担当者」「技術担当者」については高いご評価

をいただいていますが、昨年の課題となっていた「サー

ビス導入」は残念ながら今年も低い評価となっています。

当社が克服すべき課題は何か。実際にお客さまから

いただいたコメントの中にその答えがありました。ソリュー

ション提供の3フェーズに分けてご紹介します。  

     

     

お客さまの
生の声から見えた、
当社の課題

ご提案1

サービス導入2

アフター
サービス3

提案品質の向上
提案スピードの向上

プロジェクト管理品質の向上

コミュニケーション機会の増強
アフターサービス対応の迅速化

・過去事例を全国拠点で共有
・提案書を標準化
・お客さまへのご訪問を強化

・作業プロセスを標準化
・作業プロセスのチェック体制を強化

・営業、ＳＥ一体で定期訪問を実施
・問合せ、障害時の経過状況報告を徹底

お客さまにとっての「真のお役立ち」へ到達

するには、どのような取り組みが必要か？営業

部門とSE部門が一体となって考え、たどり着い

たのは「属人的になりがちな体質の改善」。

ノウハウ共有により業界知識を積み上げて提案

品質を向上する、作業プロセスの標準化を徹底

するなど、ソリューション提供の3フェーズで

浮かび上がったそれぞれの課題に対し、具体的

な取り組みを計画しました（右図参照）。

取り組みごとに中短期で目標達成時期を

設定し、確実に実施していきます。

お客さまからもっと信頼され、任せていただける

会社になるべく、私たち一人ひとりがこつこつと

努力する所存です。

今後も、お客さまとともに歩み、お客さまとともに

成長してまいりたいと考えています。

引き続きお客さま目線が求められる6つの視点から分析した、
当社の「強み」「弱み」

92.2％のお客さまから「満足」「やや満足」のご評価総合的な満足度

昨年に引き続き「サービス導入」が課題項目別に分析

● 見積りに前提条件が多い。
● 見積りや契約などのレスポンスが遅れることがあった。

提案品質の向上
提案スピードの向上

プロジェクト管理品質の向上

コミュニケーション機会の増強
アフターサービス対応の迅速化

ご提案

● システム構成上の制約にて納期が遅れました。
  事前に調査・テストができていれば防ぐことができたように思います。
● 開発時に発生した問題点・疑問点のエスカレーションが不十分な印象。

● こちらの意向を伝えるため、
  開発元とのコミュニケーションの機会が欲しい。
● 適切に作業してくれているが、報告が少ない。

1

当社の課題お客さまの声

サービス導入2

アフター
サービス3


