
顧客満足度と従業員満足のフロー図 

顧客満足・品質・従業員満足・関係企業満足 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

顧客満足

品質保証

従業員満足

関係者満足

ブランドロイヤリティとは 

「顧客応対業務」の品質管理 

顧客満足の高め方 

お客様の期待を超えるのは「当たり前」 

サービス・製品・技術（業務）の品質 

顧客満足とは 

ねらいの品質（お客様が求める品質基準・

価格・量・納期、生産性、地球の保全、関

係者全員の安全と健康 

顧客満足と品質 

当たり前品質は口コミや評判にも直結する 

サービス品質を可視化 

顧客の３つの要求（品質とコスト） 

業務の最適化・効率化 

品質方針とは 

顧客の３つの要求 

「当たり前品質」を保つための 7 つの方法 

品質の定義 

生産管理と品質管理の違い 

設計、製造、出荷後の各段階での取り組み 

利益を上げるための活動 

品質管理の目的 

顧客満足度向上の目標となる 8 つの指標 

従業員満足度を高めるメリット 

「動機づけ要因」と「衛生要因」 

「従業員満足度」を高める重要性 

顧客満足度は本当に売上と相関・関係するのか？ 

「当たり前」を実現することが「ファン」作り 

 

品質管理と品質保証の違い 

顧客満足度向上の目標を達成するための手順 

顧客満足度向上の目標設定に使える 4 つのフレーム

ワーク 

顧客満足度の目標設定の意義 顧客満足度向上の鍵は適切な目標設定にあり! 

品質管理から顧客満足度の向上 

顧客満足度向上の指標に影響する 6 つの KPI 

社員満足度、従業員満足度（ES）とは？ 

品質・CS 向上への取組み 

製造業の生産効率を高める QCD 要素 

難しい利害関係者に対処 

クオリティオブライフ 

顧客満足度目標の設定方法 

サービスプロフィットチェーンとは 

SDGs や ESG 

企業が社会貢献を行う理由とその効果 

顧客満足度と売上の関係、上げ方、注意点 

 

「当たり前品質」 

 

品質はなぜ大事？ 

 

優先度高 

優先度高 優先度高～中 

優先度中 


