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Monthly Opinion ≪顧客満足から顧客幸福へ≫ 
 

 

 区切りの年、２０２０年を迎えました。Management Club Report をご愛読い
ただいている皆様方、本年も宜しくお願いいたします。 

 昨年は『強い組織の歯科医院をつくる』をテーマとして活動して参りました。

私どもなりに意とするところを伝えることができたのではないかと感じており

ましたが、スタッフリーダー・ミーティングでの４人の方の発表に、その成果の

一端を感じ取ることができ、とても嬉しく思いました。 

 強い組織を作り上げることによって成し得るものは「持続力を伴った種々の

優良性をつける」ことであり、そのために組織に求められるものが「熱と理と情」

によって裏付けられた『正しいマニュアルワーク』『深いナレッジワーク』『温か

いエモーショナルワーク』であると結論付けて参りました。 

 私たちは、強い組織の歯科医院を研究する中で、その顧客である来院者に与え

ることができるものは、期待通りの顧客満足に留まらない、期待を上回り新たな

価値を見出すことによって得られる顧客幸福であることに気付かされました。

今年はそこをテーマとすることに致しました。 

 本２０５号では、前月、紙面の都合でお伝え出来なかったパネルディスカッショ

ンの内容から書いて参りますが、このディスカッションを通して議論された内

容は『歯科医院に従事する者の幸福感』であったことが伝わってきました。それ

は正に歯科医院の顧客幸福と裏表の関係にあることを物語っており、今年のテ

ーマに繋がるものであることを実感したのでした。 

 
 

 

 

 
  

 昨年 12 月 8 日に開催された第 13 回スタッフリーダー・ミーティングのパネ

ルディスカッションの模様を再現いたします 

１ 顧客幸福度向上への前触れ 

 

左より中神ひとみ・村井靖子・森本静香・杉田美由紀・松本奈津子・木村仁美・田島祥子・関戸香の各氏 


