	

	●○○　第１５４回あすか倶楽部　定例会　●○○
テーマ：「ＣＳ」「ＣＳＲ」「ＣＳＶ」
～消費者と企業が協働する社会を消費生活アドバイザーの視点から考える～
講　師：消費生活アドバイザー　釘宮　悦子氏

日　時：2013年7月20日（土）14:00 ～ 17:00
場　所：トヨタ自動車（株）池袋アムラックスビル６階６０４会議室

	


１．ＣＳ（Customer Satisfaction）
「購買者に知覚された製品の有用性が購買者の期待をどの程度満たすかによる。」

　　製品の有用性　＜　購買者の期待　……　購買者は不満を抱く

　　製品の有用性　＞　購買者の期待　……　購買者は喜ぶ
「提供された商品・サービス、さらに企業の理念などについて顧客が自分自身の基準によって納得の得られるクオリティと価値を見出すこと」

□　期待不一致モデル　　期待水準と知覚水準及び不一致の大きさ　→　満足・不満足
期待効果/パフォーマンス効果/不一致効果　３つの効果
□　顧客効果がもたらす効果
■顧客の購買行動への効果

■企業にとっての経済的効果

■社会的な評判効果

□　ＪＣＳＩ（Japan Customer Satisfaction Index）
□　日本における1980年代末からのCSブーム

①真実の瞬間－スカンジナビア航空
－もっと重要なのは顧客に直接接する最前線の従業員が提供するサービスの質だ。

②サービス・サイクル－さまざまな真実の瞬間が集まって顧客にとっての一連の出来事の連鎖を作る。
→サービス品質について顧客が印象を持つ。
　③ノードストロームウェイ－絶対にノーとは言わない百貨店

　　－売り場の販売員たちが顧客に誠心誠意尽くす。それを組織が支える（逆ピラミッド型の組織）

· サービス・プロフィット・チェーン

　　従業員のサービス提供システム→サービスコンセプト→顧客の満足　……ＣＳはＥＳから

２．ＣＳＲ（Corporate Social Responsibility）

「ＣＳＲとは、社会面及び環境面の考慮を自主的に業務に統合することである。それは、法的要請や契約上の義務を上回るものである。ＣＳＲは法律や契約に置き換わるものでも、また、法律及び契約を避けるためのものでもない。」

・ＣＳＲ＝（公共政策課題）－（政府の能力）　←　ヨーロッパのＣＳＲの考え方
・ＣＳＲに関する３つの誤解
1 ＣＳＲとは、コンプライアンス、法令遵守か？　
2 ＣＳＲとは、社会貢献、フィランソロピーか？→□日本のＣＳＲはアメリカ型ＣＳＲの輸入

3 本業を通じたＣＳＲとは、「消費者の歓迎される製品を提供すること」か？

→□社会、公共政策上の課題解決という目的が織り込まれていたか

→□公共的要請と商業性を両立させるための創意工夫がなされたのか　

· 2010年11月　ＩＳＯ26000発行

· 企業に関わらず、あらゆる組織における社会的責任に関する手引き

· 第三者認証を目的としないガイダンス規格
· 社会的責任の目的は、持続可能な発展に貢献すること
ISO26000 の概要 　7つの原則　　
7つの中核主題　　CSR報告書はこの中核主題にそって書かれることが多い
消費者課題　

1� 原則　7つの権利　（消費者基本法の6つの権利と合致する）

②7つの消費者課題　

1.公正なマーケティング、事実に即した偏りのない情報、及び公正な契約慣行

2.消費者の安全衛生の保護

3.持続可能な消費

4.消費者に対するサービス、支援、並びに苦情及び紛争の解決

5.消費者データ保護及びプライバシー

6.必要不可欠なサービスへのアクセス

7.教育及び意識向上

□　ＣＳ とＣＳＲの違い

　■ＣＳはボトムアップ、ＣＳＲはトップダウン

　■ＣＳが対象とする顧客と、ＣＳＲが対象とする消費者
３．ＣＳＶ（Creating Shared Value）　共通価値の創造
「社会のニーズや問題に取り組むことで社会的価値を創造し、その結果、経済的価値が創造されるというアプローチである。（中略）共通価値は、ＣＳＲでもなければ、フィランソロピー（社会貢献活動）でもない。経済的に成功するための新しい方法である。それは、企業活動の周辺ではなく、中心に位置付けられる。」　　
マイケル　Ｅ．ポーター『共通価値の戦略』2011年6月

　■ファイブ・フォース　　■差別化戦略　　■バリュー・チェーン

□　従来のＣＳＲの考え方

　■外部性　→　企業が本来負担しなくてもよい社会的費用（＝外部性）を内部化するように、税金、規制、罰則を科さなければならない、という考え方

　■外部性とＣＳＲとの関係　→ＣＳＲプログラムは、企業の評判を高める必要経費という考え方
□　現代社会で企業の周辺で起きていること

　競争激化⇒リストラ/人員削減/移転⇒価格競争/成長鈍化⇒高失業率/地元産業低迷/低利益

　現状では、　企業の社会奉仕活動への予算は制限されている
□　社会的価値を創造することで経済的価値を創造するための３つの方法
　■製品と市場を見直す　

■バリューチェーンの生産性を再定義する　

■企業が拠点を置く地域を支援する産業クラスターを作る

クラスターの強化　⇒　現地調達増大、バリューチェーン再構築

⇒省エネ、資源保全、従業員の支援を促す設備/技術への需要増加
　共通価値の創造には、三分野に関する具体的な評価指標を部門別に用意する必要がある。
· 利益の最大化と社会価値の創造をリンクさせる

· ＣＳＲとＣＳＶの違い　　

事例紹介　

住友化学　オリセットネット　雇用創出と地域経済発展のため、製造技術を現地企業に無償供与
イオン　ＣＳＲ調達　イオンSA8000推進方針　……人権・労働の規範法令を遵守、改善する。従業員に周知と教育実行する。取引先に行動規範制定する。推進方針を広く公開し情報提供する。
味の素　ガーナ栄養改善プロジェクト　　大学、NPOと連携。

サプリメントを開発・提供し子供の栄養不足問題を解決する。

４．消費生活アドバイザーとして、それぞれの概念にどのようにかかわっていけばいいのか
□企業の従業員として　□消費者として　□行政の相談員として　□消費生活の専門家として
５．消費者と企業が協働する社会へ
□　消費生活アドバイザーは、自分で考えて行動ができる人材である

　■正しい知識を持つ　■自分なりに咀嚼して実践を試みる　■周囲に拡げていく

所感
今年4月から参加して3回目のあすか倶楽部定例会で、『アドバイザーの視点で考える』は、ぜひとも聞いてみたい講演テーマであり、聞けてよかったと思います。 
思いがけず指名された議事録担当が少し重荷に感じはしましたが（少しです）、じっくりとCSRとCSVの話を聞くことができました。
前半の部分は、資格の受験勉強で覚え、記憶が大分あやしくなっていた部分が思い出されるようでとても新鮮というか、改めて自分の理解を整理するように聞くことができたので心地よかったです。
初めて聞くCSVは分かりやすい説明で理解することができました。その後に諸雑誌にはCSVという言葉が多く出てくることを発見して、自分の勉強不足を感じた次第です。
この春１浪してやっとアドバイザー資格合格、さてどうしよう、社内で資格を活かそう、地域社会に参加し健全な消費者市民社会形成に貢献しよう、世直しをしたい、など想いは意欲満々ではありましたが、とは言ってもすぐには異動も叶わず、いまのところはただ研鑽に努めているところです。
『正しい知識を広く得て、自分の考えをしっかりと持ち、行動する、周囲に拡げていく』納得です。今後、CSR、双方向コミュニケーション、消費者教育、循環型社会などに関係する社内の部署を意識しつつ、生活者としての地域社会参加も心がけていきたいと考えます。
以上
報告者　33期　竹下　純夫
