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「管理組合志向」と「魅せる管理」の具体的事例

■ 勝ち残る管理会社の諸施策はコレだ！

前回は、厳しい外部環境の変化の波にさらされている分譲マンシ

ョン管理業界の中で、勝ち残り続ける為の大きなポイントの一つ

として「管理組合志向」と「魅せる管理」という観点をお話しさ

せて頂いた。今回は、それを実際に戦術（行動）レベルに落とし

込み実践されている企業の具体的事例をあげながら、検証したい。

■ 管理組合志向

「管理組合志向」とはすなわち「顧客志向」であり、企業がビジ

ネスを営む際必ず志向しなければならない至極「基本的な」考え

方である。A 社では昨年から始めて全居住者に対する「満足度調

査アンケート」を実施した。理事長や理事会に対して実施してい

る企業は他にも多数存在するが、全居住者に対しての実施はまだ

まだ数少ない。そこでは、あえて自社にとって不利となるような

質問も盛り込ませながら、現場の生の声・要望に耳を傾ける姿勢

を貫いたのだった。

B 社では、フロントマンを「組合コンサルタント」、管理員を「組

合コミュニティプランナー」と新たに定義づけ、教育・研修のや

り方・考え方を一新した。フロントマンはこれまでのような御用

聞きから「組合のコンサルタントとして自ら積極的に提案・アド

バイスする」という発想に切り替えている。管理員も「いつも現

場にいる」というメリットを活かし、これまでのような単なるお

掃除屋さん、クレーム第一対応者などではなく、「管理組合のコ

ミュニティ形成の中心的存在」として、その重要な役割を担うべ

きであるとの発想へ展開したのである。これは、マンションにお

けるコミュニティ形成の充実度合いは、管理の質の善し悪しにも

大きく影響するため、管理員がある種の接着剤的存在となって組

合員間のコミュニケーション機会が増えるような施策を講じる

ということである。

■ 魅せる管理

次に「魅せる管理」という視点は「顧客から見てわかりにくい商

品を提供している業界だからこそ、管理組合の立場にたって、よ

り正確に自社が提供しているサービス（会社自身の事も含む）を

お客様にお伝えする」という考え方である。

C 社では、他社とは差別化が難しい事務管理業務の内容をビジュ

アルに訴えわかりやすい表現方法に変更し、パンフレットや HP

などに反映させた。また D 社では管理員とフロントマン、そし

て管理組合理事長とのやり取りを記事にした組合向けの小冊子

を作成し、定期的に配布し始めた。E 社では、自社の管理先で発

生した成功事例（お客様に喜んで頂いた、評価して頂いたような

エピソード）を毎月全組合員に対して発信し始めた。いずれもお

客様に対して自社の正確な情報をわかりやすく、説明するという

行為であり、ここでの重要なポイントは「会社として対応する」

という事である。通常管理組合から見れば、それぞれのマンショ

ンは担当のフロントマンにその責任と権限がほぼ全て委譲され

ているように映り、「管理会社」そのものや、フロントマンをバ

ックアップしている「会社への信頼性」という観点を感じにくい。

お客様からみれば「管理会社＝フロントマン or 管理員」であり、

会社そのものを感じることは少ない。そのような現状の中で「会

社自体」を訴求する事は顧客にとっては新鮮であり、そこからの

会社に対する信頼感・安心感を得ることは、比較的容易である。

よって会社の強み（姿勢）を全面に打ち出した「魅せる管理」は、

他社との差別化を訴えたい今のマンション管理会社にとっても

最も重要な施策のひとつであるといえよう。

業界構造が劇的に変化しつつある今、これまでのぬるま湯体質か

ら脱出し、いかに管理組合が自社に自らやってきて、そして離れ

る事のない事業戦略を具体的に描けるかどうかを本気で考え続

ける事が、まずは必要不可欠な条件であることを最後に確認させ

ていただきたい。
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