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 幸福度を上げよう Box Japan 社長 古市克典 2023/8/7 日経産業新聞 

30 年前に英国で 2 年間、6 月にも欧州で 4 週間を過ごし、客と店員や生産者との関係性は当時と

変わりなく、日本と全く違うと感じた。お客様は神様ではなく、店員や生産者と対等。むしろ物や

サービスを受け取りたい客が店員や生産者に気を使う方が多いようだ。 

英国やスイスのレストランでお箸を依頼してもなかなか持って来てくれず、イライラした。隣の客

が厨房の方に行って子供用のスプーンとフォークをもらっていた。それを見習って自分も厨房に行

って依頼したらすぐお箸を渡してくれた。レストランにしてみれば、必要なものがあれば取りに来

いということだろう。イタリアではアパレルショップのハンガーに掛かっている服を触る前に、必

ず店員に「触っていいか」と一声かけるよう注意された。日本では当たり前にハンガーに掛かって

いる服をえり分けたりするが、イタリアでは店員から注意を受け、時には店から退出させられたり

するらしい。英国人の友人にモンスタークレイマーはいないのかと尋ねたら、「少しはいるかもし

れないが自分は見たことない。そもそもそんな英語はない」とのこと。モンスタークレイマーは和

製英語らしい。度を越した苦情を言ってくる客へは「どうぞお引き取り下さい。あなたの苦情には

対処できません」と応えるそうだ。客が店員や生産者より偉いという発想はどこから生まれたのか。

お金を払っているからか。でもそれは必要な物やサービスの対価にすぎず、必要な物やサービスを

買えないと客が困る。物やサービスが市場に溢れ、生産者が過当競争しているせいかもしれない。

国連の関連組織が毎年発表する世界幸福度ランキングで日本は去年 54 位、今年は 47 位。過去 10

年間、50 位前後の低レベルを推移している。北欧の国々はほとんどがトップ 10 に入り、欧州の

主要国もほとんどがトップ 20 に入っている。おもてなし精神が乏しいのになぜか。日本では消費

者としては天国だが生産者としては地獄で、幸福度が上がらないのではないか。英国のペットボト

ル水のキャップはとても固い。全力で捻る必要があるが、気をつけないと中身が飛び出す。ホチキ

スは日本の 5 割増しくらい大きいのに閉じることができる紙の枚数は日本の半分くらい。30 年前

も今もあまり変わらないところを見るとそれでよしと考えているのだろう。イメージとして、8 割

の製品を作るのに 10 の労力がかかり、それを 10 割の完成度にするためにさらに 10 の労力がか

かる。日本人は 20 の労力をかけて品質、対応ともに完璧なものを客に提供し、英国人は 10 の労

力で提供できる 8 割の品質、対応を社会として受け入れているような気がする。欧州の人たちは

消費者としても生産者としてもそこそこ満足して幸福を感じているようだ。NTT に新卒入社し、

スタートアップ、経営コンサルティング会社を経て、2008 年に日本ベリサイン社長。13 年に Box

の日本法人を設立し社長に就任。上場企業 2 社の社外取締役を兼務。 

平岡和矩のコメント 
 以前にも、同じような記事提供を致しましたが、日本の生産者と消費者との立場や扱いが、欧

米の文化の違いと思いますが、極端に言えば、日本は、買い手を「神様」に祭り上げてしまって

いる関係上、諸外国の需要と供給が対等であることが無くなっているのが現状で、それが当たり

前になっているから、今更、変えられなくなっている。しかし、願わくは、互いに必要と感じた

ら、頭を下げるのではなく握手と行きたいですね、如何でしょうか？是非、ご意見等をお寄せ頂

ければ幸いです。 

夢テク研究所 
残暑お見舞い申し上げます。
異常な暑さも、何とか凌ぎ、、
皆様に台風・豪雨の被害がな
き様念じております。 
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不易流行の人的資本経営（７）                                         

 修理のために持ち込まれた車にわざと傷をつけ、損害保険会社に対して保険金を不正に水増して請求

していた事実などが明るみになったことで株式会社ビックモーターの経営のずさんさが話題になっていま

す。1976 年に創業、販売から買取・車検・修理・板金塗装・損害保険・リースまで顧客一元対応のビジネス

モデルと買収による全国展開で、創業者社長が一代で売上高7000億円、従業員数6000名、全国300店

舗以上展開、買取台数 6 年連続日本一まで成長を遂げてきました。しかし、経営規模の拡大スピードに対

して肝心の経営、つまりガバナンスとマネジメントが追い付かなかったようです。「人的資本」どころか「人的

負債」経営の典型と言わざるを得ません。 

１． 仏作って魂入れず、会社は社会の公器であることを忘れ、自己利益の手段に 

この会社で毎年全社員に配布されている「経営計画書」の冒頭には「義を明らかにして、利を計らず。我々

はお客様との信頼関係を築いて収益の極大化を図る」と明記されています。まさに、仏作って魂入れず、

松下幸之助やドラッカーが半世紀以上前から強調していた「企業は社会の器」と言う義が忘れられ、むしろ

自らの利を計るためには顧客や社会にどんな迷惑を掛けてもよいという風潮をつくり、経営理念が形骸化、

腐敗していったことがわかります。創業者の元社長が記者会見にて「ゴルフを愛する人への冒涜ですよ」と

言い切りましたが、引退してゴルフ三昧なのか、会社の代表としての発言ではなく、顧客を冒涜している証

拠との批判を受けました。 

２． ビジネスの特性に合った業績目標ではなく、サスティナビリティの欠如 

特別調査委員会の報告書によると、自ら不正な作業に関与した理由として「上司からの指示」が５８．６％、

「自分の給料を上げるため」は７．７％となっています。また、不正な作業が行われていた原因として「会社

が売上向上を最優先としたから」が６８．３％、「上司からの不正な指示に逆らえない雰囲気があったから」

が４３．７％の回答率となっています。特に、驚いたことは板金修理部門に修理１件当たり１４万円という業

績目標が設定され、それを達成しないと人事評価や配置にも影響する、実際に過去３年間で工場長ら 47

人が降格処分を受けたとのことです。現場の責任者が不正を起こさざるを得ない状況を生んだと推察され

ます。そもそも、修理に売り上げ目標を設定すれば、交換の必要のない部品まで交換するし、最悪は自ら

車体に傷をつける行為が起きてしまいます。修理サービスの成果は売上ではなく、修理の的格性、迅速性、

そして顧客の納得度合いです。さらに日常のメンテナンス等への的確な助言を行うことで顧客が今後も愛

車を安心して使い続けることが出来て次の買い替えに繋がるのです。そのようなサスティナビリティが欠如

していることが残念です。 

３． 戦時中の員数主義を伺わせる形式主義の環境整備点検がさらに不正を助長した 

評論家の山本七平は「一下級将校の見た帝国陸軍」にて、戦後の捕虜収容所で誰もが日本軍の最大の

敗因だと口にしたのが「員数主義」だったと記しました。実質はどうでもいい、員数だけ書面通りならそれで

いいという形式主義の一つです。この会社の副社長は定期的に現場を巡回する環境整備点検の際にチ

ェックリスト通りの状態であるかどうかを厳しくチェックし、少しでも気に入らないところを見つけると人事権を

行使していました。それが店舗の前の樹木は公共物であるにも関わらず除草剤を撒くという不正行為に繋

がり、本来の環境整備の目的を忘れさせてしまったのです。 

 



〈楽しい実践心理学教室〉 
言葉を投げかけられたら、投げ返すことを学ぶ例で、簡単なようで、その投げか

け方で、人生が変わることに気づきましょう！！ 
 
実践！Smart コミュニケーション）(3) 多くの失敗経験を積む 東京国際大学客員

教授 山本御稔 2023/6/5 付日経産業新聞 
 
 
 
 
 
IT（情報技術）企業でのセミナーの話だ。この企業は IT 関連のコンサルティング

ビジネスで急成長している。セミナーの登壇者である U氏は米国の IT ビジネスで成
功を収めた日本人だ。還暦を迎えたのだがいたって元気だ。 

U 氏は参加者にまず質問を投げかける。「皆さんのビジネスは急成長しています。
それだけ企業内に強みがあるということでしょう。さて、今日は皆さんの成功事例
ではなく失敗事例について考えてみていただきたいのです。個人的な失敗ではなく、
企業勤務においての失敗です。今から 10 分間で 5 個、できれば 10 個の失敗例を書
いてください」。参加者はあわてて配布されたノートに書き始めた。 

U 氏はこう話す。「米国には『谷間に暮らす限り、山の向こうの景色は見えない』
という言葉があります。谷間では狭い範囲の出来事しか知り得ないということです
ね。日本語だと『井の中の蛙（かわず）大海を知らず』ということになるでしょう。
さて 10 分がたちました。皆さん、10個の失敗例は書けましたか？」 
セミナーには 100 人ほどの中堅社員が参加していた。そのうち 10 個書けたのは

10 人ほどにとどまり、何とか 5個書けた人が 60人ほどだった。 
この結果に U氏は言う。「想像通り少ないですね。失敗した事例をたくさん書けな

いというのは、実は日本企業には多いことなのです。失敗しないように努力する日
本人が多いということでもあります」。そしてこう続けた。「一方、失敗するような
ことにはそもそも近づかないということでもあるのだと思います。皆さんは上司に
対して『すみません。失敗しました』とは言わないし、言えないですよね。ちなみ
に米国の企業で同じ質問をすると 10個書ける人は 70%ぐらいですよ」 
谷間にいる、あるいは井の中にとどまることは、結局自分が気楽に「出来る」こ

としかしないということになる。失敗するような新たな挑戦を避けるともいえる。
新規の取り組みには必ずリスクを伴う。そのリスクを恐れてしまうと失敗事例は減
るが、新たな成長は望めなくなる。コミュニケーションの谷間にとどまってはいけ
ないのだ。アンカリングという行動経済学の考え方がある。アンカーは船のいかり
のことだ。アンカーが下ろされると、その範囲でしか船は動かない。行動経済学で
はアンカリングを人間が予想していないマイナスの事象と考える。やるべきことや
行うべきコミュニケーションを一定の範囲内だけで実施することを「アンカリング
に陥っている」として認識する。U氏はアンカリングを懸念している。「皆さんが意
図的に企業内にアンカーを作り出していないかが気になるのです。失敗事例が少な
いというのは、新規のトライアルを意図的にやらないということである可能性が高
いのです」私たちは失敗を恐れる。これは個人としては自然なことだろう。しかし、
企業という組織は新たな成功を見いだす使命を負っている。失敗事例が多く、それ
が記憶されているほど、企業の成長に向けて個人が動いているといえるのだ。 

U 氏はセミナーの最後にこう話した。「また来年、御社に来ますね。その時には 10
個の失敗事例を書けるように、この 1年は新規のトライをたくさんして下さい」 
 



面白くて、また教訓ありで、身につまされる記事を発見、是非、お読みください 

2023/7/29 付日本経済新聞 朝刊 

下町育ちの永六輔さんは、子供のころ自宅前の道路の掃除当番だった。永少年に難しかったのが、

隣や向かいのお宅の前をどこまで掃けばいいかだ。全部やってしまえば話は早い。だが先方に「す

みませんねェ」とでも言わせたら、それは野暮（やぼ）にあたるというのである。 

▼といって、きっちり自分の領分だけ片付けるのも了見が狭いようだし角も立つ。だから「ほんの

ちょっと、気持だけ境を越して掃除しておく。誠意を尽すことと、負担をかけることは別なのであ

る」。エッセーでコツを明かしている（「肩身の狭い町」）。掃除ひとつとっても相手に心をくだ

く。粋な配慮がすがすがしい。▼さて、その店の前だけ街路樹が片付いているとなれば、一体どん

な掃除をしていたのか。保険金不正疑惑に揺れるビッグモーターで、店舗前の街路樹が不自然に枯

れる事案が次々と発覚しているのだ。一部は除草剤が検出され、枯れた後の植え直しに店舗側が反

対したこともあったという。自治体などが調査を進めている。▼店舗周辺に雑草がなく、掃除が行

き届いているか。そんな会社の「点検」があったと聞く。幹部の指示が最優先、街路樹なぞ二の次

だと、現場は追い込まれたのか。この騒動、粋や誠意とはかけ離れた場面が目立つ。国土交通省は

きのう、一斉の立ち入り検査に踏み切った。永さんなら、どんな辛口で野暮を嘆いただろう。 

 
《KSK ニュース７月号読後感想》・・・応援とご支援を有難うございます 
➀平岡先生   
大変ご無沙汰しております。毎月 KSKニュースありがとうございます。 
先生の巻頭記事に対しての分析の切り口にいつも勉強させていただいています。 
そして専務の時にはユーモラスに時には鋭いコメントも楽しませていただいていま
す。私はコロナが明けて全国クライアントさんを飛び回っております。（今も三重
の松阪におります）家内や子供たちも元気にしておりますゆえ、好きな仕事にまい
進出来ています！！それはそうと、実は家内とともにゴルフを始めました！3年目で
す。私自身は 100をたまに切って喜んでおります。しかしなかなか上手くなりませ
ん😢         ヴァントグループジャパン株式会社アジア地区代表上野高稔 
②平岡先生・専務様 
７月号の KSK ニュースお送りいただきありがとうございます。論争できる環境づく
り は目指しているところでもあります、まだ 7月も上旬というのにここまでの暑さ
は先が思いやられますね。どうぞご自愛ください。 
                             （株）るいす 代表取締役社長荒川茂子 
➂平岡先生 

猛暑が続きますがお身体くれぐれもご自愛ください。私も何とか頑張っております 
               (株)ランド総研 浦尾満 
平岡和矩の近況 
皆様には、 相変わらず、ご心配とご迷惑をお掛け致しております。お陰様で、最近は、趣味のジ

ャズを聴きながら、リラックスしております。但し、まだ、車椅子までへの回復とはいきません。

それが苛立ちとなっておりますが、焦らず、気長に養生することに心決めして頑張っております。 

 ご意見・ご感想をぜひお寄せ頂きます様、お待ち致しております。 

株式会社ケー・エス・ケー夢テク研究所 平岡外喜子 
連絡先 E メール ksk@yumeteku.com 
 

 


