
  
 
 
 

 
 

 
 
 

 
  

 
 

 
 

  
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

 

 

  
 
 

 
 
 
 

 

2009.11

顧客要求事項の明確化 

QMS主任審査員（JRCA）
柏木 博 

人は必ず死にます。ですから大切な

ことはいかにしてその瞬間を迎えるか

ということだと思います。 

日本には徴兵制度がないので，若者

が「死」を身近なものに感じられず，

またゲームでは死んでもまたリセット

すれば生き返るので，「死」を軽く考え

てしまう傾向にあります。 

鹿児島県知覧に「知覧特攻平和会館」

があります。知覧は，太平洋戦争末期，

陸軍の特攻基地が置かれた町です。この

特攻平和会館には，飛行機もろとも肉弾

となり敵艦に体当たりした陸軍特別攻撃

隊員の遺影，遺品，記録等貴重な資料を

収集し保管しています。 

そこには，10 代や 20 代半ばの若い隊

員がしっかりとした文面で，家族への感

謝のことばや，幼い弟や妹へ手紙を書い

ています。彼らが実際の年齢よりもしっ

かりしているのは「死生観」が確立して

いるからです。何のために行き，何のた

めに死ぬるかについて解答を持っている

からです。 

膵臓がんで余命半年と宣告された経験を

持つアップル創業者のスティーブ・ジョ

ブズ氏は「自分のスケジュールを見たと

きに，今日が人生最期の日だとして，こ

れが本当に自分のやりたいことなのか 

と自問自答する。もし『違う』と感じる

日が多いなら，私は予定を変える」と話

しています。「死ぬときに後悔すること

25」（致知出版社）で著者の医師大津秀

一さんは，多くの人が死ぬときに後悔す

ることとして次のようなことをあげてい

ます。 

1 故郷に帰らなかったこと 

2 仕事ばかりで趣味に時間を割かなかっ

 

たこと 

3 会いたい人に会っておかなかったこと 

4 おいしいものを食べておかなかったこ

と 

5 愛する人に「ありがとう」と伝えなか

ったこと 

6 健康を大切にしなかったこと 

 あす死ぬと思ってきょうを生きること

が何より大切です。 

 

ハタ コンサルタント株式会社 

代表取締役 降籏 達生

株式会社ｄｅｓｉｇｎｏｆｆｉｃｅＫＯＵＳ 

   取締役 片山 清 

効果的なキーワード  

広告手法 
最終回 

あす死ぬと思って 
きょうを生きる 
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ファミリーレストランなどで食事の

注文をすると、『ご注文を繰り返させて

いただきます。』あるいは『ご注文内容

を確認させていただきます。』と注文内

容を復唱するお店が多くある。これは、

ISO9001:1994の 4.3.2項の“内容の確
認”を実践しているものであると思わ

れる。しかし、店員の対応如何によっ

ては同じ文言をぶっきらぼうに繰り返

すだけなので、個人的にはうっとうし

いと思う場合もある。 
例えば、一人でファミリーレストラン

へ行ってステーキを注文したとすると、

次のようになる。 
店員：『ご注文はお決まりになりました

でしょうか？』 
お客：『サーロインステーキをミディア

ムレアでお願いします。』 
店員：『ご注文を繰り返させていただき

ます。サーロインステーキをミディア

ムレアでよろしいでしょうか？』 

復唱しなければならないような複雑

な注文内容ではないと思うのだが。こ

れが、テレビのグルメ番組で紹介され

ているのを見ていると、高級店では次

のような様子である。 
店員：『ご注文はお決まりになりました

でしょうか？』 
お客：『サーロインステーキをミディア

ムレアでお願いします。』 
店員：『かしこまりました。サーロイン

は、本日は山形牛となっており

ますが、よろしゅうございます

でしょうか？』 
お客：『いいよ！』 
店員：『承知いたしました。焼き加減は、

ミディアムレで、中心部まで火をお通

しした方がよろしゅうございますでし

ょうか？』 
お客：『そうだね。そのようにお願いい

たします。』 
店員：『承知いたしました。それでは、

しばらくお待ちくださいませ。』 
 以上のように、高級店では単に客の

注文をそのまま復唱するのではなく、

より細かな点を確認しながら客の注文

内容を確認していることがわかる。す

なわち、“要求内容の確認”を確実に実

施しながら、さらに牛のブランド名を

さりげなく教えたり、焼き加減の細か

な点まで配慮することなどにより顧客

のプライドをくすぐり、顧客の満足度

を引き上げているのである。同じこと

をしても、これほどの差が生じる。 
 高級レストランの対応は、今に始ま

ったことではない。即ち、ISO9000 の
普及とは関係なく、従来から日本風土

に根付いてきたサービスに対する品質

管理である。もう一方は、ISO9000 の
普及によって、近年、ファミレスなど

浸透してきたサービスであると思われ

る。 
この両者の差は、店側に『お客様にお

いしいものを提供したい。』という姿勢

があるか否かが大きいものと思われ

る。勿論、ファミリーレストランであ

っても調理人はおいしいものを提供し

たいという姿勢は同じであるが、店と

しては更に家族で楽しめる雰囲気や値

段設定などを重視することになる。こ

の結果、同じ 4.3.2項の“内容の確認”
を実施してもその方法が異なり、顧客

満足は大きく異なる結果となるのであ

る。 
ラーメン屋で、『ご注文は？』『みそラ 

ーメン！』『ご注文を繰り返します。み

そラーメン１丁でよろしいでしょう

か？』と言われると、さすがに『やめて

くれ！』と言いたくなる。『ラーメン１

丁』ぐらい、復唱するまでもないだろう

と思う。それでも、麺類の店へ行って『お

かめソバ』というと、『おかめ、お待ち

どうさまでした。』といっておかめうど

んを持ってくるところがあることを考

えると、うっとうしくてもしょうがない

かと思わないでもない。 
因みに、ISO9001:2000 では 7.2.1 項
で“要求事項の明確化”の要求があるが、

“内容の確認（注文を口頭で受けた場

合、注文要求事項が合意されていること

を確実にすること。）”という要求事項は

必須ではなくなった。当然と思われる。

 

前回はホームページで集客方法につ

いて具体的な月々のホームページプロ

モーションの予算立てをしてネット広

告に取り組んでいかなければいけない

ということをお伝えさせていただきま

した。 
 今回はネット広告の中で多いキーワ

ード広告の効果的な手法についてお伝

えさせていただければと思います。キ

ーワード広告とは Yahoo! Japan や
Google などの検索エンジンでユーザー
がキーワード検索をし、検索結果にそ

のキーワードに関連した企業の広告と

ホームページへのリンクが表示される

ものです。「P4P」、「リスティング広告」、
「検索連動型広告」などとも呼ばれて 

います。 
 「キーワード広告はお金がかかるか

ら・・・」「キーワード広告で集客して

も効果があまり期待できない・・・」

そう思われている方も多いのではない

でしょうか？あなたはキーワード広告

を掲載する際にしっかりした戦略に基

づいてキーワード広告を打っています

か？先般お伝えさせていただいたよう

に、受け皿となるホームページはその

キーワード広告の内容に見合ったもの

になっていますか？ 
 受け皿となるホームページの改善は

当然のことながら、キーワード広告に

出すキーワードに効果的な方法がある

のです。それは、キーワード広告でビ

ッグキーワードでの集客を狙わない、

キーワード広告のキーワードをよりニ

ッチな複合キーワードで出稿する、キ

ーワード広告からのリンク先をオフィ

シャルサイトではなく、ランディング

ページに誘導する等の方法がありま

す。 

 キーワード広告でビッグキーワード

を出稿すれば、もちろんアクセス数は

何倍にもなるでしょう。しかし、ビッ

グキーワードでの出稿は莫大な予算が

必要になります。また SEO対策につい
てお話させていただいたとおり、ビッ

グキーワードで来たお客様全てが御社

のターゲットユーザーとなり得るでし

ょうか？その対策としましては、ビッ

グキーワードではなく、３つ、４つも

の複合キーワードでの出稿をおすすめ

いたします。そうすることで 1 クリッ
クあたりの金額はかなり安くなり、そ

の複合キーワードで入ってきたお客様

は成約に濃いお客様だと言えます。ま

た、ランディングページを用意してお 

くことで、その商品・サービスの魅力

を 1ページで表現し、離脱の対策にも 
つながってきます。 
 SEO 対策もキーワード広告も基本の
考え方は同じです。Web 上でいかに自
社のターゲットを明確にしているか、

web プロモーションでどれぐらいの予
算と成約目標を立てているかが重要と

なるのです。 
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大阪市西区西本町２-１-１  

Ｒｅ００９-５ａ 

http://www.kous-3d.com/ 

Tel 06-4391-0055 
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高圧ガス保安協会  
大阪市北区南森町 1-4-19 
サウスホレストビル 7 階  
http://www.khk.or.jp/ 

Tel 06-6312-4051 

 


