
貴社（現場） 貴社（本社）＆OF（ｵﾚﾝﾁﾞﾌｧｰﾑ） 期待される効果

(Orange Customer　Delight　Program）

①現場診断（覆面調
査）

ホテル・レストラン・小売店・コールセンター・タク

シー会社など、あらゆる企業の現場を

専門の調査員が顧客として訪問し、各店舗の強

みや課題を診断します。

②調査報告書ご提出（報告
会）
覆面調査の結果を、オリジナルの報告書にまと

めご提出します。（報告書は、過去のコンサルテ

ィング経験に基づいたオリジナルの調査基準を

ベースに、各項目の評点と根拠を明確に記載し

ます）別途、報告会を開催し、質疑応答対応によ

り疑問点を解消します。

③ビション＆計画の作成

報告書から見えてくる現状を踏まえ、今後の

目指すべき姿（ビジョン、目標）を明確にし、

目標を達成するための具体的計画表を作成しま

す。ビジョン及び計画の策定には、専門のコンサ

ルタントがお手伝いいたします。

目標

ビジョン

④改善指導（集合研
修）

専門コンサルタントによる集合研修にて、ＣＳマ

インドの醸成、目標の共有化、具体的行動に結

び付けるトレーニングなど、ＣＳ活動の基盤づくり

を行います。

1 目指すべき姿（ビジョン）の共有化

2 ＣＳの重要性（動機付け）

3 目標＆計画の共有化

4 実行へ向けての手順・方法の確認

5 接遇トレーニング　等

目標・計画の

浸透

実行手順

＆方法の

共有化

動機付け

⑤改善指導（現場指導）

現場診断
フィード

バック
改善指導

専門コンサルタントを現場に派遣し、上記

集合研修の実践度合いを診断し、その場でフィ

ードバック及び改善指導を行います。

1 現場診断

2 「よい点」「改善点」のフィードバック

3 改善点の具体的指導

（改善度合いの確認）

⑥定期報告会の実施

各現場のリーダーと専門コンサルタントを交えた

定例会により、現場の進捗状況、効果度合いを

確認します。成功事例は他の現場でも共有化し

水平展開を目指します。また、残る課題の整理

と今後の取り組みに向けて、計画の修正を行い

ます。

更なる課題
の抽出・
計画の再策定

目標達成事項

⑦計画の再策定

上記、定期報告会の状況を踏まえ、残る課題の

整理と、更なる向上へ向けての新たな課題の抽

出及び計画の再策定を行います。

専門のコンサルタントが、ＣＳをベースとした多角

的な視点（内部プロセス、人材育成等）で総合的

アドバイスを行います。

残る課題の整理

ＰＤＣＡ
ｽﾊﾟｲﾗﾙ

⑧レベルアップ指導

④～⑦のサイクルを繰返し、実践度合いを

高めていきます。効果度合いを見ながら、個々

のスタッフ（従業員）のモチベーションとスキルの

向上、組織全体の向上を目指し、個々のプログ

ラムを追加していきます。

現状の共有化
新たな目標の
設定と共有化

接遇ﾚﾍﾞﾙｱｯﾌﾟ

ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

各種資格
取得

ＣＳﾘｰﾀﾞｰ
の育成

④～⑧のサイクルを繰返し、目標の達成度合い、ＣＳリーダーの成長度合いを

検証し、自主運営切替のタイミングを想定

自主運営スタート！

３．ＣＳ（顧客満足度）向上と
　　ＥＳ（従業員満足度）向上 

により、リピーターを拡大し
　　売上向上に繋げます！

＜数値目標の例＞

1 顧客満足度

2 客数

3 リピート比率　など

１．ＣＳ経営のビジョンを明確に
示し、全従業員に浸透させる
ことで、組織としての団結力
＆統制力が向上します！

２．費用対効果がはっきりと
わかります！（ＯＣＤＰは、
コンサルティング成果を
数値目標化します！）

クレーム

対応研修

売上の拡大

リピーター

の拡大
利益率の

改善

従業員満足

度の向上
クレーム件数

の削減

ＣＳ

（顧客満足度）

の向上

ＣＤ（顧客感動）へ

経営の安定＆拡大

顧客満足度を向上させることで、リ
ピーターは必ず増えます！顧客満足
を感動のレベルまで引き上げ、絶対
的顧客（サポーター）の獲得により、
継続的な経営の安定と拡大に繋げ
ます！

★ ＯＣＤＰの対象は、顧客満足度の向上を経営戦略の中心と考えるすべての会社です！
★ ＯＣＤＰでは、具体的で魅力的な目標を設定し、人材を育成しながら目標をクリアしていきます！

ＣＳコンサルティング


