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1 総会・記念講演会開催される

「お客様相談室 受難の時代に突入 :この 1年で備えができますか ?」

一岡村久道氏による記念講演開催一

平成 16年 5月 19日 (水 )、 お客様満足
研究会の第 2回総会&記念講演会&情報
交換会の三部構成による集いが開催され

た。ところは大阪薬業年金会館。何とい

ってもこの日の注目度ナンバーワンは岡
村久道氏による個人情報保護法に関連し

ての講演だ。岡村氏は弁護士としてだけ
でなく、神戸大学、近畿大学の兼任講師
として、また国の各種委員会の委員等を

歴任されている方で、多くの著書ととも
に、最近の新聞各紙に記事が掲載されて
いる。

思われることがらをもとに、わたしなり

の視点でご紹介する。

個人情報保護法は来年 4月 1日より全
面施行される。そしてこの中身たるや、

民間企業にとって非常に苦労を強いるも

のだ。よい企業であるほど、良い企業に

ならんとするほど。

もし漏洩事件を起こしたら、従来のプ

ライパシーの侵害だけでなくこの法違反

にも問われるという二重責任を負わされ

ることになるのだ。良心的な企業として

この日は、「個人情報保護法の施行と

企業のリスク対策」のテーマのもと、目
からうろこ、衝撃的なお話しであった。

その感想を掲載するに留めることをお許
し願いたいが、これまで、個人情報保護
法に関するいくつかの講演を聴いたとい

う人たちから異口同音に、今回の中身が

最高だったという賞賛の言葉を頂戴した。

主催者冥利に尽きることであった。

もっと多くの人に聞いて頂きたい思い

も強くした。以下に、お話のポイントと
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は、この法律の中身を勉強するとともに、

法遵守の立場から事前の対策を検討し実

施に移す準備をこの 1年以内にしておく
必要があるのだ。個人情報はマーケティ

ング部門 0営業部門・お客様相談室部門
などの顧客情報だけではなく、社内の社

員情報なども含まれる。となれば多くの

民間企業がこの法律のいわゆる個人情報

取り扱い事業所となり、この法の適用を

受けることになる。個人情報には評価情

報も含まれ、悪質クレーマー情報や人事

評価は個人情報なのだ.

労力のかかる作業の背景の一つに、
「個人情報を取得する際には相手に利用

目的を通知・公表・明示しておく」とい

う条文がある。 (法第 18条)ホームベー
ジ、バンフレット、電話窓口などそれぞ

れの方面での対策を検討しなければなら

ない。顧客との接点にいる人が、消費者

に突つ込まれても同じように答えられる

教育がいる.そのためのマニュアルも必
要だ。その前に社内の情報を棚卸し定型

化、類型化する作業がいる。法務部門と

連携がとれる体制がいる。
一方、相手を本人と確認する方法をど

うするのか、悩ましい問題もある。一般
には免許書やパスポー トとなるが、もっ

てない人をどうするか。自称代理人をど

う見破るか。やっかいなのは、この法に
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該当するかどうかを法的判断にゆだねら

れることとなり、訴えられるケースが増

えてくることが考えられることだ。

もちろん収集した個人情報の漏洩事件

を起こしてはならない。そのためにはハ

ッカーに入られないようにしなければい

けない。輸送中の荷物の行方不明になら

ないようにしなければならない。それも

自社だけでなく委託先まで監督責任があ

るのだ。 (法第 20条から 22条 )
また、保有している個人データの利用

目的も本人に通知することが必要 (法 24

条第 2項)だし、保有した個人情報は、
その本人から開示の要求があれば開示し

なければいけない。(法 25条第 1項 )。 従
って消費者が自分の情報を見せるよう毎

日嫌がらせをしてくることも考えられる

のだ。まさにお客様相談室の受難の時代

到来.
いずれにせよ、個人情報保護法は従来

以上に企業に手かせ足かせとなることは

間違いなさそうだ。この法律違反の申し

立てで企業の名前が出ること自体マイナ

スイメージになることを考えると、法律

遵守のために準備しておくことは少なく

ない。この 1年間でどれだけの準備がで
きるか、企業の力が問われることになる。

(世話人 :清水孝彰)

平成 16年度運営内容 承認される

一総会 &情報交換会―
記念講演会に先立ち、平成 16年度お客  認された。
様満足研究会総会が開催された。この日  その内容の骨子をご報告する。
は木下洋子氏 (兵庫県立生活科学研究所   (1)平 成 15年度事業
参与)、 長谷川茂郎氏 (元藤沢薬品工業腑、    ・坂東先生による記念講演会を皮切
元 (社)消費者関連専門家会議専務理事)、    りに 4回のセミナーを開催、参考に
村上裕子氏 (欄1日本消費経済新聞社常務    なることが多くあった。三洋電機お
取締役)が来賓として参加くださった。    客様センターの見学も有意義であっ
あいにく坂東俊矢先生 (京都産業大学大    た。クレーム等の事例の研究会を 5
学院法化研究科教授)は ご都合がつかず    回実施.カネテツデリカフーズの藤
お越しいただけなかったものの、ご丁寧    原氏、敷島製バンの笹田氏にリーダー、
なメッセージを頂戴した。          サプリーダーをお願いし 16社の発表と討

昨年度の事業報告、収支報告の承認の   議が行われた。実務に直結すること
あと平成 16年度事業計画、収支予算なら    がらについて大変熱心に討議された。
びに会則の一部変更と世話人の選任が承    また、会員の中から宿泊研修の希望
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の声があり、特別研修を実施した。

また、広報誌として OM研レポー トを
創刊し都合 3回発行した。記事のご
提供を引き受けてくださった会員の

皆様に厚くお礼申し上げます。企業

団体の OBと現役による世話人会を土

曜休日に開催し企画等を相談してき

た。

(2)平成 15年度収支報告&監査報告
・収入の部は、企業会員の入会増に

より、会費予算 29万に対し56万 6950

円と 27万 6950円の増。事業予算は
第 2回 目のセミナーを非会員への公
開セミナーにしたことによる参加者

増、特別研修の実施増。以上予算合

計 103万に対し収入合計 167万 6953

円と、64万 6953円 の増.
・支出の部は、公開セミナーによる

受講者増加に伴う情報交換会食費増、

特別研修の会場費、食費、宿泊費等
の費で、事業予算 43万に対し 105万
925円。経費は全般的に緊縮した支出
とし、支出合計は、次期繰越 29万 796

円を含めて予算 103万に対し 167万
6953円。
・また、以上の収支報告内容につい

て帳簿領収書など証拠書類、その他
に遺漏なく適正に執行管理されてい

るとの監査報告が監査人からなされ

た。

(3)平成 16年度事業計画
セミナー、事例研究会、OM研レポー
トの発行を柱に、世話人会を開催予

定。
0セミナーは 16.5。 19(水 )、  16。 9。 10

(金)16.11.12(金)17.3.18(金)の 4

回、いずれも公開セミナーの予定。

事例研究会は、前年より1回増やし 2

ケ月に 1回の割合とし、16。 4.15(木 )
16.6.4

(金 )16.8.4(水)16.10.13(水 )16.12.
10(金)17.2.9(水 )の 6回予定。
(事例研究会は一般企業勤務者で、ク

レーム事例の発表の可能な人で、事

前登録が必要)
00M研レポー トは、前年より 1回増
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の 4回とし、会の活動内容や有意義
な情報を会員へ伝え、皆様方からの

原稿もできるだけ掲載させて頂きた

い。世話人会も 2ヶ 月に 1回の割合
で開き、会員を増やしていくことや、

この事業計画を円滑、効果的に運営

するために知恵を出していきたい。

(4)平成 16年度収支予算
0収入の部。会費は法人会員の実績
51社から20社程度増加目標を立てて、

入会の働きかけを行いたい。事業で

は、4回のセミナーを公開セミナーと
し参加者を増やす努力により前年予

算よリアップさせていきたい。以上

収入合計予算は前期繰越金を含み、

210‐ 万
・
円。

・支出の部.事業ではセミナー支出
を、前年定例セミナー実績と同程度

の 83万 2千円。経費では、会の内容
を充実させ、会員の新規加入に向け

動きやすいように、特に OB世話人等
が負担にならないよう活動にかかわ

る経費を厚くし、事務局的な経費も

あらたに計上し合計 110万円。次期
繰越金 16万 8千 8百円を加えて支出
合計予算 210万円。

(5)会則の一部変更と世話人選任
0対外的な認知を高め、少しでも多
くの方々に参画していただくよう、

会則第 7条に「世話人の中から代表、

副代表、事務局長、会計、会計監査

を互選する」を加える。

世話人候補として 10名を選任した。

総会、記念講演会のあと、情報交換会が

開催された。岡村先生はじめ、ご来賓の 3

名な方々も最後までお付合いくださり感

謝。木下洋子氏より「この会は社会的に

必要とされているすばらしい目的をもっ

ており、今後ますます大きくなっていく

ことを期待する」との大変ありがたいお

言葉とともに、乾杯。出席者一同名刺交

換やら岡村先生への直接質問やら、内容

の充実した集いとなった。

(世話人 :清水孝彰)
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第 4回 お客様満足研究会セミナーに参加して
2004年 3月 18日 (木 )、 薬業年金会館  榊の佐伯氏より討議事例について説明し
で開催☆ヵ._              て頂いた後、対応方法について検討致し
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今工(Cあつた°             リー層湧いてきました.

2。 第 4回セミナー開催

グループ討議の様子

感想

今回始めてお客様満足研究会セミナーに

参

加させて頂きましたが、様々な意見を伺

う事が出来大変参考になりました。

まず、グループ討議が行われ、製薬関

係や食品関係等のグループに分かれ、各

クレーム事例に対する最善の対応方法に

ついて検討致しました。私の製薬関係グ

ループの当事例は薬品皮膚障害クレーム

であり、アドバイザーである元小林製薬
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次にビジョン側の曽我氏によるご経験

を交えたお話を聞かせて頂きました。悪

質クレームに対する対応方法の具体的な

お話まで伺う事が出来ました。また、対

応方法のポイントとして、基本的には一

般的なクレームと変わらない、初期対応

の大切さ、事前に社内の擦り合わせを行

っておくというお話が特に印象に残って

おります。悪質クレームが発生した場合

には、今回勉強させて頂きましたポイン

トを常に頭に置いて対応していきたいと

思います。

講習会の後には交流会があり、軽食を

取 りながら他社様と情報交換を行いまし

た。悪質クレームに限らず、答え難いお

問い合わせに対する対応方法についての

お話も伺う事が出来大変参考になりまし

た。又、皆様日頃よりお客様の対応に悩

みながらも努力されていらっしゃる事を

知り、励まされると同時に自分もがんば

ろうという意欲が湧いてきました。さら

に、グループ以外の方ともお話する事が

出来ましたので、多くの方々と親睦を深
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められたと思います。

今回の様な他社様とお話出来る機会は

少ない為、貴重なお話を伺う事が出来た

事を大変うれしく思います。今回学んだ

事を無駄にする事のない様、今後のクレ

ーム対応に役立てて行きたいと思います。

又、より良い対応を行つていく為にも今

後も今回の様な講習会には積極的に参加

3日 第 5回・第 6回事例研究会開催

第 5回事例研究会・感想

今回、ロー ト製薬榊様、敷島製バン脚

様、欄ハイポネックスジャバン様、近畿
コカ・コーラボトリング仰様からの4事例
の研究会 (会場 :参天製薬腑様)に初め
て参加させていただきました。第一の印

象としましては、お客様対応という点で

は同じようなことをされている方々の、

しかし業種が違えばこのように対応内容

が違っているのかと、大変な驚きを覚え

たことです。

業種が違ったり会社が違えばその対応

が違ってくるのは当然で、その知識が全

くなかったわけではありませんが、実際
に対応されている方々の声を「生」でお

伺いし、驚きとともに大変勉強になりま

した。今回は 4社からの発表がありまし
たが、いずれも最初に電話で来信があり、

その後お客様のご自宅を訪問し対応した

例で、電話ではなくお客様と対峙したと

きの対応の良し悪しについて考えさせら

れました。

中には、「製品に異物混入」という申し

入れで、お客様とお会いしてみると、当

該品もないのにあからさまな金品の要求
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させて頂きたいと思います。

最後になりましたが、このような勉強

の場を設けて頂きありがとうございまし

た。これからもお世話になる事があろう

かと存じますが、ご指導ご鞭撻の程どう

かよろしくお願い致します。

(常盤薬品工業腑 お客さま相談室
塩見麻希子)

をされた (明 らかに不当な要求と思うの

ですが・ 00)と いうご発表では、お客
様を目の前にしての対応の難しさを痛感
いたしました。

また、さらに刺激的でしたがのが、事

例報告の後の質疑応答です。これらの事

例報告は、対応されたメーカーとしても

いくらかの迷いを持ちながらの対応の報

告だと思うのですが、その後の参加者の

方々から出るご意見は、お褒めあり、辛

らつなものありで・・ 0。 またそれも、

会社としてその対応はどうであつたかだ

けではなく、お客様の立場としてその対

応はどうであったかも忘れずに検討する

ところが、「お客様満足研究会」ならでは

のことかと思います。

この事例研究会は「お客様満足研究会」

でまだ参加されたことのない方にも、ぜ

ひお勧めしたい意見交換会ではないかと

思います。私もできるだけ機会をとらま

えて参加させていただきたいと思います。

今後ともよろしくお願いいたします。

(アース製薬榊お客様相談室

川人展子)

第 5回事例研究会発表者 :左から奥田昌功氏 (ロ ート製薬m)、 笹田弥生氏

塩田豊氏 (は)ハイホ
°
ネックスプャハ

°
ン)、 谷村茂氏 (近畿コカ・コーラホ

°
トリング卸 )
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第 6回事例研究会に参加して

今回初めての事例研究会参加であった

ため、雰囲気が飲み込めていなかったこ

ともありかなり不安気味で参加させてい

ただきました。

今回報告いただいた 5つの事例、すな
わち、①小林製薬様の留守電録音に対す
る問題と被害品の十分な確認について

②日本ミルクコミュニティー様の飲料の

液漏れ事例での被害現品が確認できなか
ったためエスカレートする要求に困つた

事例 (担当者が出席できなかったため、
事務局が代理報告)③カネテツデリカフ
ーズ様の食中毒が疑われた事例での医師
および販売店への対応について ④ファ
ミリア様の思い込みによる案内およびそ
の後のフォローについて ⑤福助様の代
品にクレームをつける常習者に対する対
応について いずれの内容も個々の事例
を実務に即して詳細にわたって報告され
たこともあり、実務担当としてはすばや
く飲み込むことができました。また、い

ずれの内容も、類似している例を受け、

困つた経験もあり、大変参考になりまし
た。 (反面どの企業も同じようなことで

困っていることを知り、少し安心しまし
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た。)

また、話の関連としてでてきた、PL保
険の裏話や、電話のフリーダイヤル化に

伴うメリット・デメリットなどについて

も非常に面白く (かえってこちらの話題
のほうがためになった (笑 ))、 聞かせて

いただきました。

さっそく持ち帰り社内で報告し、今後
の対応の参考にさせていただくようにし

ております。

毎回、広島からの参加のため、費用上

の制約や時間上の問題 (弊社製品の販売

時期の関係上、夏場は持ち場を離れられ

ない)もあり、会への参加へ滞 りがちに
なりますが、できる限り参加するように

努めたいと思っております。

最後になりましたが、分かり易く詳細

な事例報告いただいた発表者の方々、事

例研究会リーダーで会場提供いただいた

カネテツデリカフーズ株式会社の藤原様

および事務局の清水様に感謝いたします。

(フマキラー (株)お 客様相談室
柴田 光信)

第 6回事例研究会発表者 :岡田弘法氏 (小林製薬い )、 公文弓子氏 (榊ファミリア)、 外丸

睦夫氏 (福助側 )、 藤原正章氏 (カネテ野
・
リカフース
°
儒))

ご】層「′′

事例研究会は分科会となっていますので、多加には、事前の登録 (無料)が必
要です。一度登録していただければ開催日程 0会場などの案内をお届けします.

ι を 登録申し込みは、事務局へ !

4.事務局からのお知らせ
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新しい役員

規約改正にともない 6月 6日世話人会にて、世話人の中から以下の通り役員を互選しま

した。皆様のご支援をよろしくお願い致します。 (敬称略)

代表世話人 :佐伯征慶 (個人会員 :元 小林製薬株式会社)

副代表世話人 :角野久史 (個人会員 :株式会社 コープ品質管理研究所)

副代表世話人 :岡田英三郎 (個人会員 :元 社団法人 日本化学工業協会)

事務局長 :清水孝彰 (個人会員 :元 サンスター株式会社)

会計 :大和明夫 (個人会員 :元 近畿コカ・コーラボトリング株式会社 )

会計監査 :久保田義隆 (個人会員 :株式会社 秀味)

世話人 : 朝倉公治 (個人会員 :ビップフジモ ト株式会社)

曽我金造 (個人会員 :ビジョン株式会社)

枡田和則 (個人会員 :アース製薬株式会社)

藤原正章 (個人会員 :カネテツデリカフーズ株式会社)

今後の予定

第 8回事例研究会    2004年 8月 4日 (水)
第 6回セミナー (公開) 2004年 9月 10日 (金 )
その他 10月以降の予定は、総会報告のなかにあります。ご予定ください。

奮ってご参加ください。セミナーは事前申し込みが必要です。また、事例研

究会は事前登録が必要です。

編集後記 :

いささか旧間になりますが、2月 に世話人Mさんのご実家で、泊りがけの世話人会が
開催されました。このお宅は日本海の近くで、ちょうどカニのシーズン ! カニを食べ
るのが目的で世話人会は口実 ?! でもしっかり深更まで議論を闘わせました。
紙面の都合で、“リレー談義"と “役立つ知識"を休載させていただきます。 (○ )

お客様満足研究会だより「OM研レポート第 4号」
2004年 6月 20日発行
発行所 お客様満足研究会事務局

〒601‐8382京都市南区吉祥院石原上川原町 1-2
(株)コープ品質管理研究所気付 電話 :075‐ 671‐ 6852 フアックス:075‐ 681‐3300
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