
人材と仕組みは車の両輪　

今ここに全社員がいて、そこに顧客からの１本の重要な電話がかかってきたとする。

それは重要な既存顧客からのクレームの電話かもしれないし、受注につながる可能性

のある新規顧客からの品質に関する問い合わせかもしれない。全社員のうちの誰かが

それを受けて、どのように対応するかで、その後の方向性を決めてしまう。いい加減

な対応をして顧客を怒らせてしまえば、クレームは解決を難しくするし、新規顧客で

あれば逃してしまうだろう。一方、親身で適切な対応をして顧客から信頼されれば、

クレームは解決へ向かい、新規顧客はもっと深く事業の相談をしてくるだろう。　

電話をたまたま受けた社員にとっては不特定多数の顧客の一人かもしれないが、顧

客にとってはその時に対応した社員がその建設企業の代表者であり、その対応が顧客

満足の判断のすべてになる。顧客満足を具体的に実現させていくには、社員一人ひと

りの活動にかかっているゆえに難しく、他社が簡単に真似のできない競争優位性になる。　

あなたが商品の問い合わせや、何かの予約をしようと電話をかけたときのことを思

い出してほしい。そのときに電話に出たのは契約社員かもしれないが、誰が出たかに

関係なくその対応が横柄であったり、説明がきちんとなされなかったりすれば、その

店の評価は悪く考えてしまうだろう。　

建設企業でよく聞く話に、顧客が営業に言ったことが、施工に伝わっていなかったり、

部門間の連携が悪かったりして、顧客に迷惑をかけることがある。個人の仕事の進め

方だけに頼っていれば、若手社員や中途社員などの様々な社員の誰かによって落ち度

は発生する。組織には重大な落ち度が発生しないように、顧客の立場に立った最低限

の仕組みが必要になる。営業からの引継ぎのルールがなかったり、情報の共有化の方

法がなかったりすれば、個人の積極的な活動だけに期待してもムリであろう。　



顧客の期待を把握し自社が変わる　

建設業でも、顧客ニーズは変化しているし、顧客ごとに「思い」は異なる。「なぜ、

競合他社ではなく、自社に仕事を任せるのか？」と問いかけてほしい。顧客が自社を

選ぶ理由は、顧客が自分の「思い」を実現してくれると考えるからだ。設計図どおり

に作ることは、どの競合他社でもできる。顧客にすぐれた提案をしたり、顧客の「思い」

を聞き出して、一緒になって建設物を作ることは自社でなければならない理由になる。

すぐれた提案や顧客の「思い」の実現は、現場担当者や支援するスタッフの一人ひと

りが、顧客へ価値を提供したいという意識を持って、新しい製品情報を収集したり、

新しい技術を学ばなければできない。　

顧客の期待は、常にレベルアップしている。それは、品質の高い製品を何度も使えば、

それが顧客の期待基準になり、良いサービスを何度か受ければ、それが顧客の期待基

準になっていくからだ。あなたの周囲にある製品はどんどん進歩し、飲食店は美味し

くなっているだろう。自社と競合他社は同じように走り続けているのであり、一方が

良いサービスを始めれば、それに対応しなければ顧客から選ばれなくなる。逆に言えば、

競合他社よりも一歩先を走り続けることで、顧客から常に選ばれる。建設企業の経営は、

常にプラスαを付け加える活動である。時間と共に競合他社も追いつき、それが顧客

の期待基準となりプラスαは消えてしまう。だから、次のプラスαを加えていく。　

企業側の論理をプロダクトアウト、顧客中心の論理をマーケットインという。ソニ

ーやアップルのように新しい顧客ニーズを創造することができる企業はプロダクトア

ウトも重要になる。しかし、一般の建設企業では、建設ＣＡＬＳ／ＥＣや品確法など

の市場ニーズ、個別の顧客のニーズに応えていくマーケットインの考え方をとることで、

長期的に存続することができる。〔顧客の期待を把握して自社が変わる（図参照）〕。　

『建設業における受注促進のための顧客満足』は、全建ジャーナル《（社）全国建設業協会より月1回発行》に
掲載されています。　
全文をお読みになりたい場合は事務局までお知らせ下さい。　

・被災者及びその家族への影響　
・企業にとっての影響　
　 ①有能な人材を失い、労働者の士気の低下を招く　
　 ②企業のイメージ低下を招く　
　 ③企業活動に大きな影響を与える　
　 ④時間的・経済的ロスが増加する　

《貸出料1本　500円》　

安 全 朝 礼 　

安全ミーティング　

作 業 開 始 前 点 検 　

安 全 パト ロ ー ル 　

作業中の指導・監督　

安 全 工 程 打 合 せ 　

持 場 後 片 付 け 　

終業時の安全確認　

職長を中心とした職種ごとの話し合い（前日の工程打合せの結果を踏まえる）、
危険予知（ＫＹ）活動及び新規入場者教育　

全員参加による作業所長等よりの前日の巡視結果等の発表、当日の作業安全
指示及び体操　

元請・協力会社責任者による火災・盗難・公衆災害等の防止のための確認　

作業開始前における使用機械・工具等の点検及び作業箇所等の安全点検　

作業所長等による安全パトロールによる職長等への指導　

現場監督者（職長・作業主任者等）による作業員の指導・監督　

元請と協力会社による翌日の職種間の連絡調整と作業方法等の検討　

関係者全員による職場の整理・整頓・清掃清潔等の実施　


