
　前号では、「マーケがブレると人材が流出する」と
いうテーマで、「良いとこ取り的」なマーケティング
の危うさを解説しました。
　今回は、顧客満足を切り口に、マーケのブレとはど
ういうことかを解説します。

●顧客満足（CS）が誤りになる場合もある
　マーケティングには、物理法則のような普遍的な法
則はありません。地球上であれば、世界のどこにいて
も物は上から下に落ちます。しかし、マーケティング
にはそういった普遍的な法則は存在しません。例えば、

なります。しかし、背景にある意味は「顧客が求めて
いる最低限のことは満たさねばならない」です。誤解
を恐れずに書くと、「客を客としてもてなせ」という
レベルの問題が背景にあるのです。
　本来の日本型ビジネスの強みだったのは、「おもて
なし」に象徴されるような顧客に対する積極的な対応
です。積極的な対応とは、顧客が声にしていない要求
を考え、推察し、対応しようとすることです。対して、
顧客が声に出した要求に応えることは、「おもてなし」
的な発想ではなく、消極的な指示待ち的な対応という
ことができます。
　例えば、夢の国と評される遊園地が、顧客満足に取
り組んだとしたら、きっとその遊園地の魅力は失われ
ます。顧客要望を声にできない、顧客自らも気がつい
ていない期待に応えようとするから、感謝と感動が生
まれます。つまり、満足の領域にとどまっていたので
は、魅力を失う自己破壊となります。

●マーケティング・コンセプト
　一つの例として、顧客満足でご説明しました。大切
なことは、自社のマーケティング・コンセプトにとっ
て正しいことを大切にして、マーケティング・コンセ
プトの軸がブレないようにすることです。
　もし、御社がイノベーション（革新）をマーケティ
ングの基本（コンセプト）に据えるなら、市場ニーズ
に応えようとする努力は多くの場合、誤りとなります。
　例えば、iPhoneという製品が世に出る前に市場の
ニーズ調査をすれば、「タッチパネルで操作できる電
話へのニーズはほぼゼロ」という結果が出ます。また、
メールやインターネットが一つの端末でできることの
利便性に対しても「必要ない」という結果が出ます。
実際に、iPhone登場以前にスマートフォンを開発し
ていたあるメーカーは、市場調査の結果に従い、製品
の市場投入を断念したのです。ですが、iPhoneとい

ブレないマーケの
ための「顧客満足」

この連載ではBtoB分野のマーケティングを「目からウロコが落ち
たように」くっきりスッキリと理解していただき、今すぐ使える手
法と発想をお届けします。

はじめてのBtoBマーケティング
目からウロコがぽろぽろ落ちる連　載

第 回44

顧客満足活動が正しい場合もあれば、顧客満足が正し
くない場合もあります。
　一つお断りしておきます。品質マネジメントシステ
ムISO9001に「顧客満足」の項があります。ISOが
要求することは、顧客の要求に対し、品質マネジメン
トとしてどのようにしてそれを理解し、対応するのか
を定めることです。一般的に言われるCS活動をせよ
という意味ではありません。一般的に言われるCS活
動の一つの例としては、下図のような顧客満足の方程
式がベースになっているものがあります。
　Customer Satisfactionを和訳すると、顧客満足と→

→

←

→
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うイノベーションが世界を席巻したのは、周知のとお
りです。
　つまり、革新的なものは、顧客を育成することで花
開きます。ニーズに応えようとしてはいけないのです。
　反面、ニーズに応え続けることでヒットを生み出す
分野もあります。ニーズに応えることや、顧客満足に
取り組むことは、どのようなコンセプト（基本軸）の
マーケティングを行うのかによって正解と不正解が決
まります。

●軸がブレると破壊力が大きい
　多くの企業が、イノベーション（革新）やデライト

（感動）をテーマとした取り組みをしています。革新
や感動を目指す企業は、次のような問いを考えてみて
ください。
　例えば、あなたの部下に「仕事の手順や、注意点等
すべての指示をした。そして、その指示に適った仕事
が仕上がった。」あなたはどう評価しますか?　不満
足ですか? 満足ですか?
　多くの方は、満足と評価します。しかし、その満足
の意味には「指示したとおりにできたのだから当然だ」
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が含まれています。できて当然の製品やサービスは、
革新や感動とはなりえません。
　マーケティング・コンセプトのブレは、ロス（不効
率）を生むだけではなく、もっと深刻な自己破壊も招
きます。開発したイノベーションを既存市場に問うた

（市場調査）結果、市場性がないと判断してお蔵入り。
しかし、他社がそのアイディアを市場に投入したら大
ヒットしてしまった。このような例は少なくありませ
ん。競合他社にヒットを譲っただけでなく、場合によ
っては優秀な人材が他社に流出するという、大きな損
失となります。
　ブレないためには、方法論先行ではなく、マーケテ
ィング・コンセプトを明確にすることが大切です。
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