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私たちは「訊く」ことを大切にします

02

コクヨグループの経営理念は「商品を通じて世の中の役に立つ」であり、

商品・サービスの提供を通じてみなさまに

「ひらめき（＝創造性）」「はかどり（＝効率性）」「ここちよさ（＝快適性）」

という価値を提供し続けたいと願っています。

そのためには社会のみなさまにとって何が必要なのか、

「訊く」ことを常にし続ければならないと考えています。

「訊く」には「尋ねる」と「述べる」の2つの意味が込められています。

社会のみなさまが何を必要とされているのかを「尋ね」、

「では、こういうのはどうでしょうか」と「述べる」。こうしたコミュニケーションを

続けることが何より大切だと、私たちは考えています。

このCSR報告書2006では、コクヨグループが社会の

みなさまに「訊く」うえでどんなことを大切にし、どんな価値を

提供しようとしているのかを報告します。読者アンケートを

ご用意いたしましたので、報告書を読まれたら、ぜひ私たちに「訊」いてください。

訊く 



創業者・黒田善太郎が創業50周
年を機にまとめた「経営の信條」。
「真心をもって買い、造り、そして
売れば、人おのずから信用し、人
に浸透を受ければ天職はおのず
から全うしうる」と説いている。
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私たちは「訊く」ことを大切にします

会社概要　　

コクヨがみなさんにお届けしたいもの
「ゆとり」を生むことで「幸せ」を届けたい

CSRを生み出すリソース（資源）、それはES（従業員満足）に尽きる

お客様に訊くとは、お客様と共に創り上げること

ひらめき･はかどり･ここちよさのために「訊く」
ノートはもっと使いやすくなりますか？

オフィスで困っていることは何ですか？

通信販売の価値は便利さですか？

コクヨらしさとは何ですか？

もっと「訊く」ために、どうしていきますか？
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会社概要

創　　　　　業：1905年10月2日

資　　本　　金：158億円（2006年3月末）

連 結 売 上 高：3,039億円（2006年3月期）

連結経常利益：155億円（2006年3月期）

代表取締役社長：黒田章裕

連結従業員数：4,747名（2006年3月末）

本 社 事 業 所：大阪市東成区大今里南6丁目1番1号

コクヨ連結対象子会社：27社

国誉商業（上海）有限公司 

社長室 

コクヨS＆T（株） 

コクヨファニチャー（株） 

コクヨストアクリエーション（株） 

コクヨオフィスシステム（株） 

（株）カウネット 

コクヨ東京販売（株） 

コクヨ西関東販売（株） 

コクヨ中部販売（株） 

コクヨ近畿販売（株） 

コクヨ中国販売（株） 

コクヨ九州販売（株） 

コクヨエンジニアリング＆テクノロジー（株） 

コクヨインターナショナル（株） 

コクヨインターナショナル（アジア） 

国誉貿易（上海）有限公司 

国誉装飾技術（上海）有限公司 

コクヨビジネスサービス（株） 

（株）コクヨロジテム 

コクヨ事務用品工業（株） 

（株）コクヨ工業滋賀 

（株）アーベル 

（株）アクタス 

KOKUYO（MALAYSIA）SDN.BHD.

経営監査部 

経営戦略部 

人材開発部 

流通戦略部 

経営会議 
経理部 

コクヨファイナンス（株） 

フォーレスト（株） 
CSR推進部 

法務管財部 

RDIセンター 

（株）ネットコクヨ 

取締役会 

監査役会 

コクヨ株式会社 
（持株会社） ■ 製造会社 

■ 販売会社 
■ その他の会社 

主要事業会社（連結対象） 

持株会社管轄会社 

■組織体制図
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ステーショナリー部門 
（1,594億円） 
52.5％ 

店舗部門（211億円） 6.9％ 

ファニチャー部門 
（1,233億円） 

40.6％ 

■売上高比率 ■連結売上高推移 ■連結経常利益推移



文具やオフィス家具というのはあまりにも当たり前の存在で、問い直

すこともなくつくり続けがちですが、私たちコクヨグループは、絶対にそ

うであってはなりません。お客様に商品をお使いいただく過程の中でこ

そ信用が築かれていくのだということを強く認識し、その商品が使われ

るシーンに、こと細かに思いを馳せること、それがお客様が思ってもみ

なかった価値、期待を超える価値の提供につながります。そうすれば、

お客様のうれしい笑顔は私達自分自身の喜びとなり、仕事を愛し、誇り

に思う気持ちが生まれてきます。

これは、ものづくりに限った話ではありません。サービス提供の分野

でも同様です。自分の仕事は誰に支えられているのかを認識し、支えて

くれている人の信用を築く。それは自分にとっても喜びです。お客様の

信用が私達の喜びとなり、それが会社の原動力となって、さらなる信用

を生んでいく。この良い循環こそ、企業の発展と継続のメカニズムでは

ないでしょうか。

「ゆとり」を生むことで「幸せ」を届けたい

コクヨの創業は明治38年。多くのご支援に支えられつつ、2005年で100周

年の節目を迎え、新たに次の100年に向けて歩み始めました。そして、創業当

時も今も変わらないのが、創業者が遺した『経営の信條』です。そこには、「人

の信を得ること」の大切さが説かれています。創業者は、「信用は使うものでは

なく貯めていくもの」だと常に考えていました。すなわち、信用とは常に「貯め

る」努力をし続けなければなくなってしまうもの、ましてや、「１回くらいいいだろ

う」という気持ちで信用を「使って」しまえば、あっという間に減ってしまうもの

だと、常日頃から切 と々語っていたと聞いています。

コクヨグループが社員約4,000人の規模となった今、また、CSR（企業の

社会的責任）への関心が高まっている今、その教えがいかに示唆に富んだ

ものであったかを実感しています。

企業が信用を重んじて行動すれば、人は安心してこれを受け入れ、企

業活動を支える一員となってくれます。企業は人によって支えられる

存在であり、その支えは信用なくしては望むことができません。そ

して、信用とは一瞬一瞬の積み重ねです。お客様は日々、コクヨ

商品の品質、価値、営業サービスに接しておられます。例えば買

われるときに「安い」とうなずいていただいたとしても、それはそ

の一瞬だけのこと。その後、お使いいただくさまざまなシーン

のなかで、ひとつでも期待に背くことがあれば信用はマイナ

スに向かいます。逆に、多くの価値を提供できれば、それだ

け信用は大きくなっていきます。

ここで忘れてはならないのは、お客様の喜びや満足は、時代とともに変

わるということです。今のこの瞬間、お客様が求めておられるのは何か。

これを知るためには、絶えずお客様に訊き続けなければなりません。ただ

受け身に「聞く」「聴く」のでなく、意思をもって能動的に「訊く」。「訊く」に

は「話す」という意味もあり、対話を重ねることでお客様の思いを汲み取

十分に思いを馳せ、常に新しい価値を提供する。
それが必要とされ続ける唯一の道です。

社員の喜びと幸せを大切にするとともに、
すべての人の幸せを考える企業であり続けます。

コクヨがみなさんにお届けしたいもの 
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コクヨ株式会社
代表取締役社長　黒田章裕



創業者・黒田善太郎が創業50周
年を機にまとめた「経営の信條」。
「真心をもって買い、造り、そして売
れば、人おのずから信用し、人に信
用を受ければ天職はおのずから全
うしうる」と説いている。
（P.18参照）
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っていくことを、社員一人ひとりに求める気持ちを込めています。一方、今

のお客様の満足ではなく、100年後のお客様の満足に思いを馳せる、す

なわちより良い地球環境を次世代へ引き続くため、エコプロダクツの開

発や生態系の保全にももっと取り組まねばなりません。どちらも、たやす

い道ではありませんが、だからこそ挑戦する意味があります。

こうした難しい取り組みを期待するのですから、経営者は社員に、喜び

というモチベーションを与え続けることが大切です。社会の役に立つ自

分の仕事を誇りに思い、喜びを感じる社員は、ごく自然に世の中のルー

ルや地球環境、地域社会に配慮するようになり、それが社員相互に作用

して良い社風へとつながっていきます。「ひらめき」「はかどり」「ここちよ

さ」を生むものづくりを通じ、人々が日々ゆとりをもって仕事と暮らしを楽

しめる社会の実現に貢献する事業を進めていくためには、まず社員の喜

びを大切にして、一人ひとりのワーク・ライフ・バランスを考えていきた

い。社員自身が働き、暮らすなかで幸せを感じられるからこそ、お客様に

価値あるものを提供できる。私はそう確信しています。

そして、グループが次の100年に向けて歩み始めた今、コクヨグループ

全社において社員と経営者の思いがかみあい、社員一人ひとりが働く喜

びを感じる会社であり続けることを目標としていきます。社員が皆そうい

う気持ちで取り組めば、コクヨグループは必ず、激しい時代の変化に対応

して変わるべき部分を速やかに変えていくことができる。それによって、経

営理念に掲げた通り、「商品を通じて世の中の役に立つ」存在であり続け

ることができると思っています。



ます。しかし、それらはものづくりの基本であって、単独では優れたCSR創

出要素とは言い切れない時代に突入しているのも実感します。

一過性に終わらないCSRにはサスティナビリティが最重要です。例えば、

オフィスリニューアルの際に生じる不要家具も大きな問題です。従来のス

チールデスクは２０数本のボルトで組み立てられており、解体の面倒な製

品の代表でした。それゆえに、大半は解体をせずにそのままクラッシュし、産

業廃棄物として捨てられていました。そこで私たちはボルトを一切必要とし

ないノンボルト構造のデスクを開発することで解決の糸口を見い出したの

です。ひとつの製品をクラッシュせずに繰り返し使う文化に転換する出発

点だと自負しています。2006年春は、パーティションの分野にもノンボルト

構造を開発して市場投入を果たしました。将来的に“組み立て・解体共に

１分間”という商品で埋め尽くしたいと考えています。

我々の次なる大きなテーマのひとつは地震対策です。日本は地震国と

言われながら、ファニチャー分野の対策が進んでいません。大掛かりな工

事をせずに地震対策ができる商材・サービスを提供することも私達に期待

されている社会貢献でしょう。2005年、コクヨフェアに参考出品した地震感

知タイプの収納庫は動きの滑稽さに注目が集まりましたが、顧客課題の解

決に向けて生真面目に地道に

研究開発する企業姿勢を見て

いただく狙いで発表しました。

今後も揺るがぬ信念を持って、

社会貢献企業を標榜していき

たいと思います。

CSRを生み出すリソース（資源）、それはES（従業員満足）に尽きる

今や企業方針・経営スタンスを語るときにCSRは最重要事項と言えます。

製造業として環境に配慮したものづくりを徹底したり、無公害・ゼロエミッシ

ョン・地域貢献を標榜するのは当然の時代です。しかしながら、それらは設

備や技術・素材によって生み出されるものではなく社員一人ひとりの「思い」

に起因するものと私は考えます。売上目標や利益目標と同じように社員評

価にCSR項目を導入するケースもあるようですが、それで社員は感動し期

待値以上の社会貢献を自ずと志すでしょうか。社長が社員を信用しなけれ

ば、社員も社長を信頼しないもの。言わばCSRは経営姿勢の鏡です。「この

企業の一員として社会貢献したい」という思いを醸成することが（経営とし

て目指す）唯一のCSR原動力であると確信します。

我々のお客様である企業に対して、このES向上を支援するビジネスがコ

クヨグループのオフィスソリューションだと考えます。快適で生産性豊かで効

率的な、言い換えると「ひらめき・はかどり・ここちよさ」を備えたオフィス環境

から「自分達に対する会社の投資や思いに応えたい」というCSR原動力が

生み出されることを目指しています。CSRのインフラでもありリソースともな

り得るものを提供させていただいている、それが私たちコクヨファニチャー

のビジネスです。

オフィスソリューションは
CSR支援事業とも言えるビジネスです。

コクヨがみなさんにお届けしたいもの 
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世界初、ボルトや工具を一切使用せずに組み立
てられる「MX＋（エムエックス プラス）デスク
システム」。簡易な分別を可能にする設計や再生
材料の活用など、環境に配慮したリサイクル設計
になっている。

ES向上がCSRの原動力とは言いながら、お客様には間接的に寄与す

る意味合いと聞こえかねません。当然のことですが、オフィスを含む空間創

造事業に投入する商品・サービスは直接的にCSRに貢献できるものを志

向しています。その一例がユニバーサル・デザインや環境対応商品と言え

CSRの最重要必須要素はサスティナビリティ（継続性）。



今後、重視していきたい「ひらめき」領域。
そこには、まだ多くの可能性が秘められています。

もちろん、そのためには「お客様に訊く」ことが大切です。私は、コクヨS&T

にとっての「お客様に訊く」とは「共創共栄」であると考えています。「まなび

すと」も、インタビューやアンケートでお客様の声を訊くことに徹し、さらに試

作品を評価いただくことを繰り返して開発しました。「memoribo」も、発売後

にお客様が独自のコンテンツをweb上で無償提供してくださるなど、お客様と

共に新しい価値を創り、共に進化するという「共創共栄」を具現化しています。

他にもモニターに応募いただいたお客様に商品の使い心地を試しても

らい、webでご意見をいただく「コクヨの使ってね!!っと」という取り組みも

行っています。すでに社内では、「商品とは、お客様と共に創り上げていくも

のだ」という認識が当たり前のものとなりました。この流れは、今後も大切

にしていきます。

また、この「共創共栄」の考え方は会社のあり方についてもいえると思い

ます。会社にとってステークホルダーであるお客様、社員、株主、社会はい

ずれも大切な存在です。私は、これらの間に望ましいバランスはあっても、優

先順位はないと考えています。なぜなら、できるだけ多くの方の声をお訊き

することが、より社会貢献度の高い会社を育てることになると考えているか

らです。こうした観点に立ち、全てのステークホルダーと共に会社の社会的

価値を創造し、その成果もまた共に分かち合い共に成長する。それが、私が

考える、コクヨS&Tのあるべき姿です。

コクヨは100年前から紙製品や文具製品創りにたずさわっています。その

長い歴史の中でも大きな変化といえるのが、商品を通じて「はかどり」だけで

なく、「ひらめき」「ここちよさ」という、より高度な価値の創造を志すようにな

ったことだと思います。

2006年1月に発売した学童文具「まなびすと」シリーズでは、文具≒教材

と考える教育視点に立ち、環境視点だけでなく、これまでにいち早く取り組

んできたUD(ユニバーサルデザイン)視点を導入。これらを使うことにより環

境やUDについて、気付き学べるように配慮しました。さらに、ほぼ同時期に

発売した電子暗記カード「memoribo（メモリボ）」は、お客様が自らコンテン

ツを創り工夫することにより自分だけの使い方ができるという、これまでの

文具にない価値を提供しています。「ひらめき」「ここちよさ」をお届けするとい

う意味で、目指す方向への進化を体現した商品になったと感じています。

今後も、教育が知識偏重から創造性重視へとシフトしていくと考えており、

「ひらめき」支援型ステーショナリー創りに力を注いでいきたいと考えていま

す。「ひらめき」領域は、まだ商品数が少ないこと、テーマとしての奥行きは深

いことから、多くの可能性を秘めた領域といえると思います。例えば、高齢化

社会に対応したアンチエイジング（老化防止）を助ける商品や、団塊の世代

のリタイア後の学習意欲に応える“自分だけの”商品など、時代の流れにそ

った新しい価値を追い求め、生み出していけば、成熟商品とされるステーシ

ョナリーもまだまだ変化・発展していけるのではないでしょうか。

尋
ね
る 

述
べ
る 

訊く 

07

お客様に訊くとは、お客様と共に創り上げること

より高度な価値は「共創共栄」から生まれます。
商品にも会社にも、この視点が欠かせません。

「memoribo（メモリボ）」は自分
の覚えたい語句を直接入力した
り、ホームページから専用コン
テンツをダウンロードすること
で、簡単にオリジナル暗記カード
が作成可能。最大で暗記カード
2,000枚分の質問と解答をポケ
ットに入れて持ち運べる。

コクヨS&T株式会社
代表取締役社長　森川卓也

メモリボ
www.kokuyo.co.jp/stationery/e-bungu/memoribo/



コクヨのノートを代表する「キャンパスノート」。1975年に誕生し、スタン

ダードとして定着していますが、2005年10月、これまでにない新しいサ

イズのノート「SlimB5」を開発しました。実用ノートとして日本国内で最

も親しまれている「セミB5」サイズから、横幅を33mmカットしたもの。こ

の発想は「使われ方」を「訊く」ことから生まれました。

「
尋
ね
る
」

ノートはもっと使いやすくなりますか？

SlimB5サイズのもともとの発想は思いつきから始まりました。「ノートもスリ

ムにすると大人っぽくておしゃれ。仕事がはかどるイメージも喚起できるかな」

と、開発を担当した得津。規格品である紙を効率的に使えるという製造上の

都合から不可侵とされてきたサイズを、変える!?「ちょうど会社は100周年。

Next100につながる新しい商品になると感じました」。「商品を根底から問い

直せる視点でした」。企画担当の船尾と斎藤の直感にも響いたこの思いつ

きが、本当にお客様にとって使いやすいのか？早速、高校生100人に協力

してもらい、使用したノートを集めたところ、半数以上の人が右側に余白を

残している実態が明らかに。「使われ方に、よりマッチした新しいスタンダード

がつくれる」。この確信が推進力となりました。

「書く」だけでなく、手に「持つ」、さらに持って「読む」という点からも、検証

は念入りに行いました。微妙にサイズの違う20種ものサンプルをつくり、う

ち8種を社内の派遣スタッフが試用。人間工学の視点から、片手で持ちや

すく、顔を動かさずに読めるノート幅も考慮し、最適なサイズを割り出しまし

た。「お客様に“訊く”方法にもいろいろあることが学べました。潜在ニーズを

顕在化できる手法としてNext100に生かしていきたい」と、斎藤。「紙のサイ

ズを変えるというタブーに製造部門も積極的に協力してくれた。これもユー

ザーに訊いたデータがあったからこそ」と、得津。

「キャンパスノートの長年の実績がSlimB5のインパクトを強めてくれた。

これからも、伝統を生かしつつ社会に絶えず新しい価値を提供していきたい

ですね」。この船尾の思いは、コクヨグループの思いです。

製造上の都合から不可侵とされてきたサイズ。
成熟商品であるノートの、開発上の盲点でした。

思いつきを、“訊く”ことで検証。この経験は、
伝統ある全ての商品の、次の100年に生かせます。

伝統は守りつつ、そこに新たな視点を生み続けます。

ひらめき・はかどり・ここちよさのために「訊く」 

「
述
べ
る
」

コクヨS&T株式会社
クリエイティブプロダクツ事業部
ステーショナリー企画開発部　
企画グループ

リーダー 船尾 公喜
開発第1グループ

リーダー 得津まどか
企画グループ

リーダー 斎藤 未生子

無駄なく使え、「書きやすい」
開発に当たり、コクヨS&Tが100人
の高校生を対象に実施したノート
使用実態調査によると、国内で最
も親しまれているセミB5サイズのノ
ートのユーザーの55％が、ページ右
側に余白を残した使い方をしてい
ることがわかりました。「SlimB5」
の横幅はセミB5より33mm狭く、こ

れらユーザーにとってより無駄がなく合理的です。

「SlimB5」サイズノートの特長

左右に頭を動かさなくてもよく、「読みやすい」
ふつうノートを手に取って読むとき、
眼とノートの間は280mm前後。この
場合、頭を動かさずに読める横幅の
範囲は150mm、少し頭を動かせば読
める範囲は323mmとされています※。
「SlimB5」の片ページ幅は146mm、
見開き幅は292mm。ノートを手に持

って書かれている内容を読む場合、読みやすさを実感できます。

※）典拠／畑田豊彦著『眼球運動と眼鏡』『眼鏡の科学』

手のひらサイズに合っていて、「持ちやすい」
手を広げ親指の先から小指の先までの長さを測ると、日本人の95％
は185mm～213mmの間におさまるというデータがあります※1。これに

あてはまるモニターに「片手で持ちやすい幅」を調
査※2したところ、約90％が146mmまでと回答しまし
た。「SlimB5」の横幅は146mm。無理なく、持ち運
んだり、片手に持ってメモを取ることができます。

※1）典拠／Japanese body size data 1992-1994
※2）コクヨS&T調べ

平均195mm

注意安定視野 
（頭を少し動かせば 
読める範囲） 
＝H232× 
　W323mm 

292

323

232

スリムB5サイズ 
（見開き時） 
＝W292mm 
 

（コクヨS&T調べ） 
 

余白 
20％以上 
29％ 

余白あり 
26％ 

マージン罫活用9％ 

 
横幅 
うまく活用 
18％ 

びっしり 
18％ 

SlimB5
www.kokuyo.co.jp/stationery/slimb5/
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2005年9月、コクヨグループのCWファシリティソリューションがオフィ

ス家具やIT機器、セキュリティなどをすべて完備した賃貸ビルを完成さ

せました。「コクヨが賃貸ビル？」と思われるかもしれません。しかし、こ

れも「理想のオフィス」を実現したいというお客様の要望をよく「訊い

た」結果のひとつです。

オフィス開設には、自社ビルであれば建設費、賃貸ビルであれば保証

金、ほかにも設備や機器の構築費、移転経費など多くのイニシャルコスト

がかかるもの。そこで、これらのコストを月割りの賃料の中に組み込んで、

オフィスを開設する際に必要な機器をあらかじめ用意すれば、企業はもっ

と簡単に、自分たちの希望にそったオフィスに入居できると、CWファシリ

ティソリューション(CWF)が開始したのが、フルパッケージオフィスレント

サービスです。

この第一歩もやはり“訊く”ことでした。「ソリューションとは解決。何に困

っているのか、何をしたいのか、訊かないと解決はできません」と、CWFを率

いる伊澤。相手に尋ね、答えに耳を傾けたうえで、考え得る解決策を述べ、

「日本のオフィスの大半は平面レイアウトがそのまま組織図になる旧来

型。多くの企業が組織横断型のプロジェクトで動く今の時代には合いませ

ん」と伊澤。「さらに、ITの進化でモバイルワークや在宅勤務などできること

が広がり、企業は何を採るかを問われている。重要度の低いCCメールの氾

濫などにより社員が必要以上にITに縛られるという弊害も生まれている。IT

を否定する気はありませんが、人が互いに顔を付き合わせ、一緒に作業す

ることで生まれるものもある。リアルとバーチャルのどちらも必要で、その

バランスも仕事の内容によって当然変わってきます」。

今や“右に倣え”式の解決策が消滅したオフィスづくり。そこに個別のソ

リューションを提供するのが、CWFの使命。その使命

もやはり「訊く」ことから始めなければ、達成されない

のです。

“訊く”ことで見えてくる解決への道筋。
「100社に100種類のオフィス」を実現します。

共通の理想形が消え、難しくなったオフィスづくり。
そこにこそ、わたしたちの仕事があります。

尋
ね
る 

述
べ
る 

訊く 

CWFが手がけた外資系コ
ンサルティング会社のオフ
ィス。「Club」：ライブラリー、
リフレッシュなど複合的な
機能をまとめた空間。さまざ
まな目的の社員が集まり、
インフォーマルコミュニケー
ションを促進、情報共有の
スピードアップやナレッジの
スパイラルアップを実現し
た。「Office」：120°のブー
メラン型のテーブルを採用
し、作業性と集中力を高め
ている。社員が増えた時は、
シェアリングできるよう計画
している。

「
尋
ね
る
」

オフィスで困っていることは何ですか？
再び尋ねることに戻るという、密度の高い対話。例えば、「ひとりで集中でき

る」「パッとその場で打合せできる」「ゆったりと休憩できる」といったオフィ

スシーンを示し、「貴社に必要か否か」を問うのは有効なステップのひと

つです。それら一連の“訊く”作業を通じて与条件を導き出し、唯一無二の

プランに落とし込んで初めて、使命は達成されていきます。

「
述
べ
る
」

百社百様。それをよく訊いて一緒に考えるのが仕事です。

「社員にどんな働き方が求め
られているか。それによってオ
フィスがどうあるべきかも変
わってきます」
株式会社CW
ファシリティソリューション
代表取締役社長

伊澤成人
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コクヨグループの一翼を担うカウネット。この会社が展開しているのは

オフィス用品全般の通信販売事業です。メーカー色の強いグループの

中にあって、純粋な小売業に取り組む異色の存在。ここでは、“お客様

に訊く”というコクヨの姿勢が“お客様を応援したい”という強い思いと

結びつき、独自の多様な取り組みが生まれています。

「
尋
ね
る
」

通信販売の価値は便利さですか？

カウネットが行っているのは小売。市場にあふれるモノをお客様に代わ

って選別し、ご提供することを使命としています。当然、お客様が何を必要

とされているかを知り、それに基づいて品揃えを図らなければなりません。

とはいえ、通信販売というスタイルをとっているため、店舗での販売と違

ってお客様の顔を直接見ることができません。「だからこそ、“お客様に訊

く”ための努力が大切なんです」と、広報担当の菅沼。実際に、2001年の

事業スタート以来、“訊く”仕組みを作り上げるために、さまざまな試行錯

誤を繰り返してきました。

その発端でした。編集長・中島は、「ご注文をくださる購入担当者の多くは

私たちと同じ女性社員です。その方々にカウネットを好きになっていただ

くには、常に身近にいて困りごとの解決を助けてくれる存在だと感じてい

ただかないと。そのためにお互いをつなぐツールとして会報誌が必要だと

考えました」と、当初の思いを語っています。以来、webサイトへと形を変

えた今も変わらず目指していること。それは、会員の仕事や暮らしに密着

した“役に立つ”情報の提供です。編集長以下5人のスタッフが実名で会

員に語りかけ、等身大での発信を行う一方、寄せられた声をもとに特集を

組み、会員に取材する読者参加型のコーナーを常設するなど、双方向の

一体感を大切にしています。

中島とともに立ち上げから関わってきた折立は、「何十問もあるアンケー

トにも、毎回密度の高い回答を多数いただきます。少数の声も大切にして

誌面に反映させると、確かな手応えが返ってきますね。それに、取材にお

邪魔するととても喜ばれ、貴重なご意見をたくさんくださいます」と、現状

を評価。最近始めたブログサイトも反応がよく、会員とのつながりは着実

に深まりつつあります。

ほかにも、例えば創業時から続けていることに、全社員による顧客訪問

があります。「営業部門だけでなく、総務や経理などのスタッフ部門の社員も

残らず対象となります。全員が体験することに意味があると考えているか

らです」と、菅沼。こうした土壌があった

からこそ、「カウネットクラブ」が生まれた

ともいえるのでしょう。

お客様の顔を直接見られない業態だからこそ、
“お客様に訊く”努力が欠かせません。

現在、“お客様に訊く”コミュニケーションの場として最も中心的に機能

しているのは、web上で運営されている「カウネットクラブ」です。2004年

に社内の有志が会員向けの会報誌「カウネットクラブ」を立ち上げたのが

うまく軌道にのったコミュニケーション。
等身大での語り掛けに多くの声が返ってきます。

ひらめき・はかどり・ここちよさのために「訊く」 
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毎月更新されるWeb「カウネットクラブ」では商品
紹介より、むしろユーザーの仕事や暮らしに役立つ
情報の提供に力を入れている。会員に身近に感じ
てもらえるよう、編集スタッフ5名は実名で登場し、
自身のプロフィールも公開している。

カウネットクラブ　
www.kaunet.com



カウネットの顧客は、大半が従業員30人以下の小規模事業所です。こ

うした小規模事業所は、一般的には文具店による、日々の営業活動“ご用

聞き”などの対象外。重くかさばるコピー用紙のようなものまで、誰かが買

いに行き持ち帰るしかなく、その負担は決して小さいとはいえません。

カウネットは、こうした小規模事業所の困りごとに着目。「オフィスで必要

なもの全てが揃う」をコンセプトに、文具・事務用品、OA・パソコン用品、

生活用品、オフィス家具、さらには、印鑑・名刺・名入れなどのオーダーメ

イドサービスなどを提供し、購入担当者の負担を軽減してきました。最近

では、オフィスウェア

や工事用ヘルメット

など、売り場がわから

ず、購入に困ってい

た商品を必要な数

量だけ注文を受け

付けるなど、お客様

ニーズへの細かい対

応に努めています。

すでに触れた通り、購入担当者の大半は女性。規模や事業内容によっ

ては、たった一人で内向きの雑多な業務に取り組むという、精神的にもハ

ードな環境にあるケースが少なくありません。「カタログの誌面づくり一つ

にも一生懸命工夫を凝らし、楽しんでモノを選び、使っていただけるように

していきたい」。「同じ働く女性としてエールを交換し合いながらコミュニ

ケーションを深め、商品の提供を通じて応援していきたい」。そんな思いに

支えられたカウネットの事業。女性の活躍推進を支援し、女性の社会進出

にできる限りの貢献を果たしていこうとしています。

「
述
べ
る
」

便利さ、価格にとどまらず、お客様を応援します。

株式会社カウネット

需要創出部Web企画制作グループ
グループリーダー折立かおり
総合企画部 リーダー 中島伊紅
総合企画部（広報担当）菅沼育子

尋
ね
る 

述
べ
る 

訊く 
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見過ごされてきた小規模オフィスのニーズに応え、
ここちいい買い物で働く女性を活気づけたい。

カウネットのカタログ。利
用者の大半が女性であ
ることから誌面もやわら
かいデザインにし、楽し
みながらオフィスに必要
なものを注文できるよう
配慮している。
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