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「マーケティングの出番ですか？」と題し

て、主に、モノづくり企業で製品開発、

生産に従事される技術者の方々を対象

に、お仕事に “役立つ”、“必要な”、そし

て “面白い” マーケティング関連情報、知

識、事例、最新トピック等を幅広くご紹

介させて頂きます。

マーケティングの出番ですか？
連載

期待を正しく掴むことが
顧客満足の出発点
池田秀敏　（有）テオリア　代表取締役

●言葉の通りの実行は不成功の責任だけ負わされる
　依頼者の発言は、以下の3つに分類することができま
す。
　・現状の分析（把握している現状の問題点）
　・未来の定義（どうなったら満足なのか）
　・実現の課題（何をどうするか具体的な行動）

　発言の内容から、それらの分類に当てはめ整理すると、
図2のような問題を含んでいます。
　・抜けている
　・ダブっている
　・つじつまが合わない
　その上、具体的な「こうしたい・こうする」と言うこ
とが明快に発言されている反面、あやふやな事、定義の
グレーな発言もたくさん含まれています。
　要するに、依頼者の言う通りにするだけでは上手く行
かないのです。でも依頼者は、自分はしっかり伝えた、
伝えた内容に間違いはないと思っています。だから期待
した通りの結果が出ないと不満です。
　・「エンジニアと信頼して、任せたのに．．」
　・「ヒアリングはスムーズにいったはずなのに．．」
　・「期待外れだった」
　と言われてしまうことになります。依頼の言葉通りに
企画や提案をして、依頼者の言葉になっていない「心で
期待したこと」が実現できていないということで、結果
の責任だけ追及されることになってしまうのです。

●どうすれば良かったのか?!
　このようになる原因は2つあると考えました。
　1．依頼者の発言通りに行動したこと

発言は「こうしたい」という期待を明確に表現して
いなかった。頭の中は混とんとした状態で思いつ
いたことを言葉にしていただけに過ぎなかった。

　筆者は、仕事の成果につながる業務プロセスやコツ・
工夫を図解で可視化して共有・伝承する仕組み作りを行
っています。今回は、現場での「気づき・考え・工夫す
る」ことの出発点となった顧客の言葉にできない期待を
正しく掴むための考え方の第一弾を解説します。

●依頼者の言葉は、望んでいる「期待」を表現しない
　若い時、システムエンジニア（SE）をしていました。
システムを導入する会社にお伺いして、現状の仕事の進
め方やこれから開発するシステムの希望をヒアリングし
議事録を作ることから始まります。それをもとにシステ
ム開発を行い、導入前にテストを行います。客先に持ち
込んで日々の仕事の進め方から順番にテストしていくと
「違う！」と言われることがあります。でも、議事録に
しっかり書いてあります。すると「そうは言ったけれど、
本当は違うんだ」との発言。確認印をもらっていても同
じです。どちらにとってもコスト増。ヒアリング力が弱
かったと感じた体験でした。
　後に、提案営業をするようになりました。同じように、
顧客を訪問して社長をヒアリングし「こうして欲しい」
という期待をまとめます。一言一句、洩らさず議事録に
します。それをもとに企画書や提案書を作成するのです
が、また同じ様に「違う！」と言われます。どうやった
ら上手くいくのかと考えた末に、このような結論になり
ました。

心で望んでいる期待　≠　口で言った言葉
　相手の「言葉」の通りに行動しても相手の「期待」に
応えたと言う事とは違うと理解しました。几帳面に「も
れ落ちなく・聞いてまとめる」ということだけではダメ
だったのです。

　依頼者の頭の中には、「思いついたこと、こうすれば、
こうなるはず」という想いが未整理状態です。本人の頭
の中では、実現方法は完成している、上手く表現できて
いないだけと思っていますが現実は違います。実は、話
した内容の矛盾点や不足点に問題があったのです。

図1　心で望んでいる期待　≠　口で言った言葉

図2　依頼者の言葉は、大きく3つに分類できる
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　2．明らかに自分の経験不足
依頼者の期待に応えるには十分な経験が必要でし
た。言葉にならない想い・意図をしっかり汲み取
るには、受取る側の蓄積が必要だったのです。

　依頼者の頭の中の「モヤモヤした想い」を掴み損ねる
ことで不成功になることは避けねばなりません。この解
決に、依頼者の意図を可視化して、しっかりと掴むこと
のできる「質問の技術」は無いかと探しました。
　経験不足による失敗も許されません。未知の分野でも
対応可能な経験に依存しない方法、また、効率的に経験
を蓄積する方法は無いかと探しました。
　が、残念ながらいずれも適当なものがありませんでし
た。

　世の中に適当なものが無いのなら、自ら考案するしか
ありません。そこで、これまで業務設計で慣れ親しんだ
図解を使ってミッシー（漏れなく・ダブリなく・全体を
網羅して）で質問する方法を確立できないかと考えまし
た。図解を使うことで可視化でき、考えやすくなります。
　また、図解はその視覚特性から、思考力を高めること
や、効率的に経験値を積み上げることにも役立ちます。

　次回から順に、①トラブルが発生する問題の構造、②
期待を聞き出す質問の技術、③日々の経験を知恵として
積上げる方法を解説していきます。
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図解で可視化して共有・伝承する仕組み作りを提唱。図解による
業務改善セミナー、ワークショップ、講演、コンサルティング等、
多岐にわたり活動中。
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