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――（一社）日本CSR協会はどのような団体で
しょうか

弊会は主に中小企業の経営者・コンサルタント
によって構成されています。顧客、従業員、金融
機関、取引会社、地域、政府など「ステークホル
ダーの満足を得ること」を独自のCSRの定義とし、
そのための活動を推進しています。日本における
企業の社会的責任に関する活動は、主に大企業が
先行する形で実施されています。望ましいことで
ありますが、本当の持続的な発展を目指すために
は日本の企業の大半を占める中小企業の発展は欠
かすことができません。

――日本の基盤を支えているのは、企業数の
99.7％を占め、雇用の68.8％、全付加価値額の
52.9％を占める中小企業・小規模事業者のみなさ
んです。

中小規模事業者のみなさんは、人手不足の中、
経営理念・社是等に基づいてより良いサービス・
製品の提供や地域への貢献、法令順守を中心にＣ
ＳＲに取り組んでいらっしゃいますが、マニュア
ルの作成や担当役員の設置など体系的な取り組み
には至っていないケースもあります。そうしたみ
なさんが活かせるナレッジを分かりやすく共有す
る組織として日本CSR協会を2009年に発足し、
約20年間活動して参りました。

――なぜおもてなし規格認証の認証機関として参
画されたのでしょうか

日本全体のGDPの70％を占めるサービス産業
の底上げを図るためには、高品質なサービスに対
して、それにふさわしい評価が受けられる制度的
な枠組みが必要とされ、おもてなし規格認証は
2016年に誕生しました。サービス事業者のみな
さんが規格項目への取組を通じて、顧客・従業
員・社会（地域）の満足を高め、発展させ続けて
いくこと、そのための業務改善のプロセスを制度
では重視しています。

一方で弊会は企業の社会的責任（CSR：
Corporate Social Responsibility）やISO26000
（組織の社会的責任に関する国際規格）について
学ぶ研修や、CSRの考え方を社内で推進していく
リーダー育成の研修を提供して参りました。自社
の利益を追求するだけでなく、利害関係のある相
手（ステークホルダー）の利益や安全を守り、自
社の組織活動が社会に与える影響に責任を持ちま
しょうという考えを講演や書籍を通じても普及し
ています。こうした弊会の活動はおもてなし規格
認証制度が目指す方向と大変マッチしますし、
CSR活動の一環として認証取得を目指す事業者の
みなさんのお役に立てるのではと考え認証機関と
して参画しました。

認定機関である（一社）サービスデザイン推進協議会は本制度全体の運営や管理などを
行っています。認定機関から認定されて活動する認証機関は、申請の受付・審査（実地
審査を含む）及び改善指導等の認証業務を担当します。認証機関としての特徴はさまざ
まです。（一社）日本CSR協会の前田理事にお話をうかがいました。

私たち認証機関は認証を担うだけでなく、
認証を通じて事業者の価値創造に貢献したい。
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――岡山県矢掛町が、町ぐるみで金認証を取得し
ました。

矢掛町は倉敷中心部から車で35分くらい、江
戸時代に旧山陽道の宿場町として栄えた町です。
今でも当時の面影を残す懐かしい街並みが残って
います。本陣・脇本陣の両方が重要文化財として
保存されているのは、日本で唯一矢掛町だけだそ
うです。秋には町最大のイベント「やかげの宿場
まつり大名行列」が開催されます。そんな矢掛町
内事業者のサービス生産性を向上させることで、
観光客等の満足度向上につなげようと、町が「お
もてなし規格認証」取得を支援しました。

このプロジェクトを通じて「より多くのお客さ
まに矢掛の良さをお伝えしたい、インバウンド観
光客にも対応できるように整備を進めたい」とお
考えになる意欲的な経営者のみなさんに出会いま
した。

――生産性の向上は分母（効率化・集約化）と分
子（付加価値向上）で語られます。前田さんが提
唱する 「コトづくり」と「新たなおもてなし」
の創作は、分子を大きくすることに貢献します。

人と時間の投入量を効率化していくことと、高付
加価値サービスを創作していくことは、生産性向

上活動の両輪であるべきですよね。両方でないと。
分母ばかりを絞った生産性向上は見せかけで、ス
テークホルダーの満足を得られません。

講習会は高付加価値サービスの在り方を考える
場でもあり、「お客様が感動を得るのはどんな時
か」について「おもてなしに望ましい13要因」
を用いてお話させていただきました。私たち認証
機関は認証を担うだけでなく、認証を通じて事業
者の価値創造に貢献する存在でありたいと考えて
います。

日本CSR協会は、コンソーシアムに本制度において「認証支援事業者」と認定された2社と連携してお
もてなし規格認証を推進している。「(株)イー・キュー・マネジメント技研はサービス業を含めた品
質・環境・情報セキュリティ、ＣＳＲ等のマネジメントシステム構築・研修を実施。「エイジスリサー
チ・アンド・コンサルティング(株)」は小売業を主に全国の多様な業態の接客現場の調査、改善支援を
行う。5,000人の覆面調査員で調査7万件／年を実施。矢掛町プロジェクトは3社の総合力で実施した。

～独自の工夫を凝らしたサービス創出へ～
おもてなしに望ましい13要因
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講習会

規格項目を用いた
業務棚卸

覆面調査

報告会

町ぐるみ金認証審査・取得

日
本
Ｃ
Ｓ
Ｒ
協
会
コ
ン
ソ
ー
シ
ア
ム
に
よ
る

ワ
ン
ス
ト
ッ
プ
支
援

※（一社）日本CSR協会講演資料より
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―― 宿泊、飲食、小売など観光周辺産業以外の
事業者の認証にも取り組んでいます。

製品を作るだけでなく、取引先または消費者に
買ってもらうためのプロセスがどの企業にもある
はずです。業務のプロセスに応じてどの部門の誰
が担当しているか、どんな役割がありスキルが必
要かなどに分解していくと可視化されるでしょう。

製品だけで得られることは限定され差別化はも
はや難しく、価格競争に巻き込まれてしまいます。
今後は「モノ」から得られた情報をサービスモデ
ル化していく動き、「コトづくり」がますます加
速し、重要性が増していくでしょう。

他方で、おもてなしという言葉を聞いた時「接
客・接遇」を想像なさるかもしれませんが、弊会
では広義にはサービス品質全般を表す言葉と考え
ています。おもてなし規格認証の基本となるサー
ビス業務マネジメント項目は7分類、30項目から
成り立ちますが、ＥＳやＣＳ、ＩＴ導入や人材育
成、経営者の戦略に関する内容が含まれているこ
とからも、制度がサービス品質の向上を目指して
いるとお分かりいただけるでしょう。

認証審査を通じてサービス品質の見える化が進
むよう経営者のみなさんと一緒に知恵を絞ってい
きたいです。

―― ＳＤＧｓの評価にも取り組まれています。

SDGs は17のゴール、169のターゲットに社会
が抱える課題が包括的に整理されている大きな取
組ですが、中小企業のみなさんもビジネスチャン
スや経営リスクに気付くためのツールとして活用
することができます。結果として企業価値向上・
競争力強化の実現につながるでしょう。

他方で、大企業と異なり専門部署を持たない中
小規模事業者がSDGsに取り組むことは難しいこ
とも事実です。おもてなし規格認証の規格項目に
はSDGｓのゴール、ターゲットに関連することも
一部あり、規格項目の要求事項に取り組むことで、
SDGｓのターゲットに寄与・達成する場合があり
ます。弊会では対照表を用意しており、各種ISO
やおもてなし規格認証の審査と併行して、オプ
ションとしてSDGｓの取組を評価することも行っ
ています。どうぞお気軽にご相談ください。
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金認証はドライブレコーダーのようなもの。
相応しいサービスを提供していきたい。

――多様な人が関わり、共に学び、実践を深めて
いく。町ぐるみの取組という点がポイントです。

2017年度はサービス品質の向上に向けた講習
会やおもてなしの水準を把握するため覆面調査、
調査報告会を町や商工会、認証支援事業者の株式
会社イー・キュー・マネジメント技研、エイジス
リサーチ・アンド・コンサルティング株式会社と
ともに実施しました。この年は矢掛町内の55事
業所等が紅認証を取得しました。

覆面調査のレポートで消費者目線の声を聴いた
り、規格項目に自分たちの業務を照らして棚卸し
たりすると、何ができていて何が足りないのかが
見えてきます。生産性向上にはIT導入など一定の
投資も必要です。地域のみなさんに認証取得に取
り組む目的を共有すると共に、納得して取り組ん
でいただくために、初年度はこうした講習、調査、
自己振り返りの期間を町と相談して設けました。

2018年度は講習会の実施に加えて町が審査
料・認証料を負担し、町内17の事業者等が金認
証の取得へとジャンプアップしました。（2019
年1月）

――2020年1月には矢掛町の11事業者等が金認証
を更新しました。

はい、矢掛町では3年目もPDCAを実践する取り

組みが続いています。町のある事業者さんが「金
認証はドライブレコーダーのようなもの。これか
らも相応しいサービスを提供していきたい」と
おっしゃっていました。町を盛り上げたいとお考
えになる時、ひとつひとつのお店が町の顔であり、
そこで働くひとりひとりの従業員がお客さまをお
迎えするおもてなし代表選手となります。認証取
得の準備や、取得後の改善や工夫にも気が抜けな
い、そんなご決意が表れたお言葉だと思います。

このように、認証には経営者と従業員の両方が
よい緊張感と誇りを持てる効果もあります。そし
てそれは自社の利益のみを追求する姿勢ではなく、
地域やお取引先、社会に対しても責任を果たして
いく、信頼関係を築いていくという経営者の意思
表明であり、ＣＳＲの考え方へつながります。

――10～20代の学生さんたちは、社会課題への
関心が高くＣＳＲやＳＤＧｓにも注目し、就職活
動時に企業の評価軸としているようです。

採用活動に認証を活用したいという経営者の声
が届いています。特に紺認証には人材要件が設定
されているため人材育成に対する企業の考え方や、
教育機会、キャリアパスの説明に役立つでしょう。
認証は第三者の審査をある時点でクリアした客

観的な証ですが、大切なのはその後。PDCAを実
践し、認証取得後もサービス品質を維持・向上し
ていくための点検ツールとしても規格を活用して
いただきたいですね。

おもてなしとは「接客・接遇」だけでなく、
広義にはサービス品質全般を表す言葉。

本制度の仕組みへの理解を深め、「おもてなし
規格認証制度」の効果的な活用をどのように展
開すればよいかをわかりやすく紹介するため、
認証支援事業者(株)イー・キュー・マネジメン
ト技研より2019年4月に刊行した。「地方創
生」、「ＳＤＧｓへの取組」の視点を持つとき、
おもてなし規格認証制度をどう活用できるかも
地方自治体での取り組み事例により紹介してい
る。 お申し込みはこちら

２０２０．２．２７ ＣＳＲフォーラム２０２０をホテルグランドヒル市ヶ谷にて開催。「ISO26000
／おもてなし規格認証／ISO9001品質／ISO14001環境」の審査と併行してＳＤＧｓを評価する手法の
紹介・ＳＤＧｓ評価報告書発行の紹介を行った。

矢掛町での講習会の様子。人材育成、サービス
レベル向上のために専門講師による「おもてな
し研修」も実施した。基本的な所作から、おも
てなしの理解が深まったということで、参加者
には大変好評であった。

詳細はこちら
経済産業省 中国経済産業局
電子広報誌 ちゅうごく地域ナビ
2019年3月15日掲載
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