2004E7RAS
bichiZ iz

BmOLEIT, mRICEBLFR—b

S bR R

XA, ZAEHIT, 20T, 290 BHIZZ—ARANIToTOAY LIEZWNWE DT
7T, STHALIERETIEREWTT,

[SANER]

E %vy rcnmusemEses

TevY Uy hOERI EWHDETHFMTLLID, BFVICEIE Tev I L) &
2 TNy b LTz 72 EORBRA 30 0FIEZ 5 L EARHFKNS 2 9], £ L CHTHESED 1 HF
ATHEVOIRBAIOZ LT, BFEStelTiEoo e v vy b OEBIIEDDLZ LT
BRAFHZEO LT, L0 X9 REVMEAZ L TWET,

AENEZNEHE > THNO MBS EEZ INETE 2NN EWVWIBIETT, Thid —5 T3 2L,

(REL LRV L— ATEHEDOA == — K EEXH T L]
<

TIIHIEEZHLEL X D, HONNN—H— a3 v TOHEFTY,

HOEBEIAN INR—=T—Dv AL — RERNTEHRLWY] EWnWH V7oA NLEIZHLED
59, vAREX—FREZDIFTHLTLES7=DOTT, LM LZ L—AIZiERD FHATLE, BE
SN[ B, AEZ—FROONTWAENRURES TV, B, B TX-0T,

ST, ThZx EIZTRD L 0EETY, [FEWNR 7 L—LATIERONALNNEAS S | L
IR L TCLEI AZ vy 7 H 0 D0 LILER A,

LI Tev Uy b ZEZTIEDEGAEIZEITLLI, T2V HIRITHRNWT L
—LAN300[EboTeTHE, BRBVIAENDL I 7 L—LAN2 9[E, SFOFCICEDD
KXOBRBRR I V=B 1EENV) ZLIZRVETLINR?2OFED 30 0FFRICHARNIAE LT
b, BIEBSEND AIREMERH D E WV IFRTT,

TIO9EZDLEETHBHAIITEERALN?2 LI > THEREEZDHZLTLLEY, TD
FER. RERIANRELICWESHIZAR DT T, £2IELELITBEBICLTFEW,

STANDBY Management Consulting



	わにれぽ付録
	読むだけで、元気になるレポート
	パートナー  村松 達夫
	皆さん、こんにちは。暑いですね。こういう日はプールなんかに行ってのんびりしたいものです。さて今月もご笑読頂ければ幸いです
	ヒ
	ヤリハットで品質改善を加速させる！
	「ヒヤリハットの法則」というのをご存知でしょうか。カンタンに言うと「ヒヤリとした」とか「ハッとした」などの体験が３００回
	今回はこれを使って社内の品質改善を加速できないかというお話です。それを一言で言えば、
	「表面化しないクレームは倒産のイエローカードと考えること」
	です。
	では例題を出しましょう。あるハンバーガーショップの事例です。
	あるお客さんが「ハンバーガーのマスタードを抜いて欲しい」というリクエストしたにも関わ
	らず、マスタードをつけて出してしまったのです。しかしクレームにはなりませんでした、お客
	さんが帰った後、マスタードのついているパンが残っていたため、偶然、発見できたのです。
	さて、これをどう受け取めるかが問題です。「実質的なクレームではないからいいだろう」とい
	う風に軽く流してしまうスタッフもいるかもしれません。
	しかしこれが「ヒヤリハット」だと受け止めた場合はどうでしょう。こういう表に出ないクレームが３００回あったとすると、怒鳴り
	こう考えるととても軽視はできませんよね？必死になって改善策を考えることでしょう。その結果、大きなミスが発生しにくい会社に

