
３７ 

お客様に対する活動 

障害者のお客様への対応 
 

　聴覚障害をもったドライバーは全国に約３万人

いると言われており、聴覚障害を持った方がＳＳ（サー

ビスステーション）で燃料を注文する際、スムーズ

に注文できるようなツールとして「聴覚障害者の

ためのＳＳオーダーカード」を導入しました。このカー

ドは聴覚障害を持った当社の社員の提案により

実現しました。 

多くのお客様の、 
満足度向上を目指します。 

　当グループでは、お客様とともに環境保全を推

進するために「コスモ・ザ・カード エコ」を導入した

ことをはじめ、多くのお客様の満足度向上を目指し

て、お客様との双方向のコミュニケーションを推進

するなど、様々な活動に取り組んでいます。 

「コスモ・ザ・カード  エコ」で 
 お客様とともに環境保全を推進 

　「コスモ・ザ・カード」は、当社が独自に発行・運

営しているカードで、有効発行枚数は１８５万枚に

及んでいます。２００１年度はお客様の環境意識の

高まりに応えるために、「コスモ・ザ・カード エコ」

を新たに導入しました＊１。（発行は２００２年４月１日

より） 

　「コスモ・ザ・カード エコ」は、入会時及び次年

度以降の入会月にお客様からお預かりする５００

円の寄付金に、従来より発券している「コスモ・ザ・

カード」と「コスモ・ザ・カード エコ」の売り上げの

一定割合の金額を当社が加えて、NPOや公益

法人などを通して、環境保全活動に役立てられ

ます。パプアニューギニアで熱帯雨林を保全する

プロジェクトや、富士山、白神山地、屋久島などの

環境保全活動に役立てます。 

　また、このカードは、ETC＊２にも対応しています。

当社は、環境意識の高いお客様がETCサービス

を利用しやすいよう、業界に先駆けて２００１年３月

「コスモ・ザ・カードETC対応カード」を登場させま

した。ETCは、高速道路の料金所をノンストップで

通過できるため、渋滞の緩和はもちろん、CO２など

排気ガスの削減に

つながります。 

コスモ・ザ・カード エコ 

ETCカード 

＊１ ２００２年８月末現在３８,１４２人 

＊２ ETC 

Electronic Toll Collection 

Systemの略。無線を使って自動

的に料金の支払いを行うシステム

です。専用のETCカードと車載器

が必要になります。 

オーダーカード 
オーダーカードは小型のホワイトボードです。いつも
同じ注文の場合には、オーダー欄にシールを貼って
おきます。頻度の少ない注文の場合は、ホワイトボ
ード用のペンで記入します。 
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お客様に対する活動 

回答作成 

コスモ・カスタマーセンター 
・問い合わせ対応 

・対応履歴の管理 

 

お客様 
 

各部署 各事業所 関連会社 その他 

SSに給油と洗車を依頼して、あと
で取りに行ったら、「修理をしなけれ
ば」と思っていた箇所が丁寧に補
修されていて感激しました。気持ち
の良い対応に感心しました。 

「お礼メール」への謝意と、特約店・
SSにお客様のお声を伝えたこと
を報告しました。 

お客様からの「お礼メール」を特約
店とSSに伝えたところ、謝意と一層
のサービスに努めたいとの返答があり
ま し た 。 

お客様からカスタマーセンター 

（事例１） 
カスタマーセンターから 
支店を通じてB特約店に カスタマーセンターからお客様に 

SSで、車内のごみの引き取りをお
願いしたら、断られてしまった。コス
モのサービスの低下が気になります。 

ご不快の念へのお詫びと、特約店・
SSに接客姿勢の改善を指導する
こと、さらに、ごみの回収について
は地域ごとの事情があることにつ
いてのご理解をお願いしました。 

事実確認の結果、当該地区では、ご
みの回収（処理・分別）は、環境への
影響などの問題から、お断りしている
ことが判明しました。また、このお客様
は、車内のごみをかき集めて出された
ので「空き缶だけならお預かりします」
とお話したところ、聞き入れていただ
けなかったことがわかりました。 

お客様からカスタマーセンター 

（事例２） 
カスタマーセンターから 
支店を通じてD特約店に カスタマーセンターからお客様に 

お客様との信頼を築くために 
コスモ・カスタマーセンター 

　当社は２０００年１０月に「コスモ・カスタマーセン

ター」を開設し、お客様からのご要望やご質問

に対する双方向のコミュニケーションを図るととも

に、お客様の声を経営に活かす仕組みを構築し

てきました。 

　現在、フリーダイヤル及びEメールによって、１カ

月平均１８０件のご連絡をいただいていますが、そ

の内訳は、ご質問５７%、苦情２３%、ご要望１７%、

その他３%となっています。 

　コスモ・カスタマーセンターでは、お客様との信

頼を構築、維持、拡大するために、サービスのさら

なるスピードアップ、品質向上に取り組んでいきます。

コスモ・カスタマーセンター 

URL  http://www.cosmo-oil.co.jp 

フリーダイヤル 0120-530-372


