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機会を生かす言葉

大城　今日は、井上さんの行動原理
や意思決定の「本（もと）」に迫って、
読者の皆さんの「本立道生」のヒント

にできればと思っています。
井上　コクヨでは、悪いことが起きた
時には、まず「ちょうどいい！」と言うの
が習慣になっています。たとえば、取
り引きが始まったばかりの顧客からク

レームがあった。そういう時、「そ
れは、ちょうどいい！ お客さまの
考え方を知る良い機会だ」とい
うように使います。自分の人生の
節目では、この「ちょうどいい！」
が生きていたように思います。
大城　ポジティブシンキング
ということですか？
井上　ただ、ポジティブに考
えるというだけではありませ
ん。機会と捉えて、どう生か
すかが重要です。たとえば、
先ほどの例では、怒っている
時ほどお客さまは本音を話し
てくださるので、普段は知り
得ない製品やサービスへの不
満を積極的に聞き出す行動を
します。そうすると、会社に
とっても自分にとっても、大
きな財産が得られます。
大城　「ちょうどいい！」
は、コクヨに入社されてから

学ばれたのですか？
井上　うーん、難しいですね。こ
の言葉を使い出したのは今のコク
ヨS&T社長の森川ですから、コク
ヨの中では最近使い出した言葉な
んです。でも、遡って考えると、
私は以前からそういう考えをして
いたように思います。言葉になる
前からコクヨの中にそんな概念が
あって、私に影響を与えていたの
か？ それとも、私は元来それを
持っていたのか？ それは分かりま
せん。
大城　自分の柱になる考え方とい
うのは、そういうものかもしれませ
んね。

ピンチの連続だった中国進出

井上　2003年にオフィス家具の販
売のため、初めて中国に来たので
すが、ちょうどその時、SARS（重
症急性呼吸器症候群）が大流行し
てしまいました。
大城　それは最悪なタイミングで
したね。
井上　いやいや、そうではない
のです。考えてみたら、皆さん
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※『君子務本、本立而道生』(「論語」学而編より。君子
は本を務む。本立ちて道生ず )。立派な人は根本的な事
柄を大切にする。それがしっかりしていてこそ、初めて各々
の進むべき道が見えてくるものであるという意味。
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SARSが怖くて外に出ないので
す。会社規定で出張もできないか
ら、オフィスにいる訳ですよ。「こ
れは、ちょうどいい！」と日系企業
が入っているビルを片端から飛び
込み営業したら、面白いくらいに
どこの会社に行っても責任者に会
うことができて、中国の状況につ
いて先輩方から聞かせていただく
ことができました。
大城　なるほど。これぞ「ちょう
どいい！」の効力！
井上　そうなんです。でも、すぐ
に次の問題に直面します。日本
の製品を売ろうと進出してきたの
に、行く先々で「そんなもの、コス
ト的にも納期的にも誰も買わない
よ」と言われました。自分たちの力
のなさを実感しました。
大城　まさにピンチの連続ですね。
井上　もう仕方ない。いったんコ
クヨ製品を売るのをあきらめて、
オフィス移転にかかわる総務の業
務をすべて代行するサービスを始
めました。
大城　自社製品を売らないのです
か？ それはとても思い切りました
ね。
井上　当時、上海にいた方々は、
営業、生産、財務の方が多く、総
務の経験がある方はとても少な
かったんです。当然、オフィスの
移転などやったことがない方ば
かりでしたので、私どもですべて
業務を代行するというサービスで
す。「便利な奴がいるぞ」と口コ
ミで広がりました。そんなに高い
フィーはいただけませんが、これ
によって顧客の困り事も業界の状
況もよく分かり、その後の展開に
つながりました。
大城　中国では、上手くいかな

いことが日常茶飯事ですから、
「ちょうどいい！」の出番は多そう
ですね。
井上　確かに、そうですね。（笑）

トラブルは顧客が決める

大城　井上さんの「ちょうどい
い！」は、究極の顧客志向につな
がっているように思います。
井上　まだ日本にいた時、大口の
顧客のところでトラブルがあり、
契約を打ち切られそうになったこ
とがありました。そして、上司が私
をその顧客の担当に付け、「彼が
トラブったら出入り禁止を受け入
れます」とお客さまに紹介されま
した。
大城　それは、大変なプレッ
シャーですね。
井上　本当にそうですよ。大手の
顧客ですから取引量も多いです
し、いくら気をつけても、細かなト
ラブルはゼロにはなりません。と
にかく、先輩に教えてもらった通
り、納期遅れや商品間違いがあっ
たらすぐに謝る。真摯に要望を伺
い、すぐ対応する。とにかく、そ
れだけは心がけました。そうする
と、お客さまはトラブルと思わない
んですね。むしろ、お客さまとの
関係がどんどん深くなり、クレー
ムをいただかなくなっただけでな
く、過去最高の売上額をいただく
ことになりました。
大城　トラブルはお客さんが決め
ることなのですね。最後に、中国
で奮闘している読者の方々にメッ
セージをお願いします。
井上　中国に来て10年になりま
すが、私にとってはまだまだ道半
ばです。中国の市場でどういうポ
ジションを取れるかがこれからの
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日系企業にとって大きな課題だと
思いますが、戦後の日本を作った
先人たちの努力やバイタリティー
を考えれば、自分たちにはもっと
もっと可能性やチャンスがあると
思います。先輩を尊び、好奇心を
持ち続ければ夢は必ず叶うと信じ
ています。みなさん、一緒に頑張
りましょう！
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