
OM研 レポート第23号 2 0 0 9年 3月 20日

お客様満足研究会だより

O ポ ― ト
第 23号 (2009年 3月 20日 )

第 23号 の主な内容
・リレー談義=お 客様満足と私 (第20回 )
。第 23回 OM研 セミナー ;大阪薬業年金会館
。第 34回 事例研究会 (於 ;近畿コカコーラセミナーハウス)

・OM研 特別企画セミナー (於 ;大阪薬業年金会館)
。第 35回 事例研究会 (於 ;ロー ト製薬株式会社)
。事務局か らのお知らせ

●第 20回 リレー談義=お 客様満足と私 徳永 英児氏

日本ミルクコミュニティ株式会社

関西事業部 お客様センター課長

日本ミルクコミュニティ株式会社、メグミルクの関西事業部の徳永

英児です。いつも大変お世話になりましてありがとうございます。

日本ミルクコミュニティと言われてもピンと来ない方が多いと思い

ます。商品名でいいますと 「雪印コーヒー」、ご存じない方は多分おら

れないと思います。日本ミルクコミュニティは、雪印乳業の市乳部門

と全農直販、ジャバンミルクネットの 3社 が一緒になった会社です。

メグミルクと言います。どうかお見知り置きを、お願いいたします。

さて、私がお客様対応の仕事をさせていただくようになりまして、

″  早
いものでまる3年が経ちます。あっという間でした。でもその間には

本当にいろいろなことがありました。包丁 (と同行の者は言うのですが、私は未確認 ?)を 振り

回されたりとか、大好きなイワシのフライ定食を前にして 1時 間以上も電話で話をした りとか、

6時 間も立ちっばなしだったりとか 。・・語れば長くなりますので今日は割愛します。でもこう

して事なきを得ていますのも、お客様満足研究会の事例研究のおかげと心から感謝しています。

お客様対応の事例研究は、勉強すればするほど利口になり、役立つこと間違いないと確信してい

ます。(しかし、私の場合、生来の鈍感が災いして、後で気がつくことが多く反省の毎日ですが・…)

また、私は、同業他社さんの皆さんには大変お世話になり心から感謝しています。対応に迷っ

たり、わからない時には、親切にご指導いただいています。ライバルメーカすですから当然営業

の第一線では熾烈な戦いをしています。しかし、お客様対応は別です。お客様対応に従事する人

間はライパルの垣根を越えて、手を携えていくことがどれほど大切なことかを教えていただいて

います。ありがとうございます。

先日、こんなことがありました。あるお客様から工場に 「飲料を飲んで体調不良になった。代

金を返してほしい」というお手紙がありました。早速お客様にお電話を差し上げましたところ、

「メグミルクですが、お手紙を頂きました件でお電話したのですが ・・・」「え、どこ?〇 〇社

さん ?」、「いいえメグミルクです」、「あ、メグミルク ?ウ ン?あ れれ ?お かしいな ?」。その後



すぐに○○社さんにお電話したところ、○○社さんは、過去に、このお客様から何回
もお電話い

ただいて困つておられるということでした。訪問固辞、電話もしくは手紙のみ
のやりとりでクオ

カードをお送りして一件落着。しかし、余りにも頻度が多いので、今後は対応しな
いと決めたと

いうことでした。メグミルクでは、初めてのお客様ですから、きつと矛先を○○社さん
からメグ

ミルクに変えられたのでしょう。さて、メグミルクはどうする?

対応者は 「面倒だから、もうクオカードを送つて済ませましょうか」、と言った
のですが、「ど

こかが、時間がかかつても、きちんとして、もうこれ以上広がらないようにせんと
いかんやろ」

と決めまして、クオカードを送らずに現在対応継続中です。

新年明けて早々から金の絡んだ苦情のお申し立てが多くなりました。厳し
いご時世だなと痛感

しています。しかし、きちんとした考えを持って一つ一つキチンとした対応をして
いこうと心が

けています。いつも思うのですが、お客様対応はチームカだと思います。社内で一九とな
って対

応するチームカのみならず、他社さんと連携したチームカ、この力も力強
い味方です。これから

も他社さんとのチームカを強めて、お客様対応のレベルアップを図つてまいります。

また、私は、お客様を怒らせてしまってどうしようもない二次苦情をセールスさんと
一緒にな

って対応する時に、いつも 「このお客様はどうして怒つているのか、わかる?」 と
いう問いかけ

をします。そして一緒になって真剣に考えます。お客様に原因を求めるのではなく、自分
の間違

い探しをするのです。言うは易く行うは難しですが、若いセールスさんには、お客様対応
の失敗

を通して、いい勉強をしてもらつています。二次苦情も結構楽しいものです。これらも、た
くさ

んの方のお力をいただいて、お客様満足を第一に、よりよいお客様対応をした
いと思つています。

それがひいてはメグミルクの繁盛につながってまいりますので、皆様、何とぞよろしく
お願い致

します。

★★★日本ミルクコミュニテイ株式会社一ロメモ★★★

代表取締役社長 :小原 賓 本社 :東京都新宿区富久町10-5

関西事業ヨに大阪市北区西天満1-2-5(大 阪」Aビル)

営業議始自:平成15年 1月6日 資本金 :141億 8800万

売上高:2471億 円 (連結)1従 業員数:2325名

営業活動 :「笑顔のそばに メグミルク」をモットーに、牛乳、

乳製品の製造 ・販売等を行つています。

●第 23回 OM研 セ ミナー

日 時   2008(平 成 20)年 11月 12日 (水)13

場 所   大阪薬業年金会館

参加者   42名

<第 一部>「 お申し出 ・事故 ・事件への危機管理対応」

～中国冷凍餃子事件、事故米事件などを科学する～

講 師  角野 久史氏  (株 式会社角野品質管理研究所

代表取締役)

内 容

1)消 費者対応の進化プロセス

(第一段階) 黎明期 ・・・ 膏薬はり的対応 角野 久史氏

(第二段階) 発展途上 ・・ クレームを改善のヒントとする

(第二段階) 成長期 ・・・ 問い合わせ相談
(広聴〉にウエイ ト
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傷四段約 ‐1成熱期■●●‐企業葉鏡の変化を泰舞しハイ|レベルの対応

↓
企業主導型市場から顧客主導型市場へと変化し

経営はますます厳しくなる (現状)

↓

最も企業に及ぼす変化=消 費者の変化

消費者の安心 ・安全を第一に考える時代

2)最 近のお申し出 (クレーム)の 背景

・消費者の変化く消費者は食品に対して安心 。安全と思っていない>に 気がつかない

企業の対応。結果、後を絶たない企業の不祥事が、クレームの大きな原因の一つ。

。2007(平 成 17)年 の自主回収は約 770件 。その前年は、250件 。大幅に
´
      増加しています。その殆どの原因は、不当表示です

3)ク レームの分類

・第一の不満 ・・・製品 ・サービスに対する不満

´        ・第二の不満 ・・・付帯サービスヘの不満

・第三の不満 ・・・企業活動及び活動結果への不満→倒産 ・解散の可能性大

4)不 祥事は何故起こったのか ?

・企業防衛のためと、勝手な理由で、偽装を計画する食品会社の社長 (事故米 ・

汚染米流通事件)。

・赤福の場合 ・・・残品なく、誤った 「もったいない意識」の存在。当日製造 ・当日

販売へのこだわり。生菓子としてのイメージヘのこだわり。売上拡大への意識 ・繁

忙期における大量販売への対応などが考えられる。

5)被 害者のメーカー (事故米 ・汚染米を使用した二次メーカー)の 対応

・分かつた時点で自主的に公表。消費者のことを考え自主回収

・トレイサビリティーシステムの構築

・事前に購買契約に入れておく (原料などで願された時は、責任を負わない)

・品質保証保険 (製造物責任以外の被害補償も考えておく)

6)ト レイサビリティー構築の意義

‐″        ・製品の履歴、所在の把握、情報の検索が可能になることによって ・・・

安全な製品を製造する基盤となる

被害にあった時、製造上に問題がないことが証明できる

原料の生産者や生産地が明らかになり、表示の偽装を防止できる

。内部告発が発生した時、消費者や取引先、行政への情報提供が正確にできる。

7)赤 福の再発防止のための改善策

・家業的経営システムの見直し (風通しのよい職場づくり)

・内部統制とコンプライアンスの強化 (品質保証部、お客様相談室、コンプライアン

ス室の新設。改善提案箱の設置、コンプライアンスホットラインの導入)

・食品安全衛生の強化 (生産管理部の新設 ・5Sの 展開)

8)ク ライシス時の対応は先手必勝 (きちんとディスクローズ)

最初は、企業への批判も出て、また余分なコス トを生むかもしれないが、誠実さに勝

る対応はない。最終的に社会は、その企業の誠実さを評価する。逆に後手に回ると、

不信感が膨らんで、企業の信用は地に落ち最悪は解散 ・倒産に至る。

9)不 祥事から浮かび上がった企業の問題点

・危機管理意識の欠如 (社内論理だけでは、世間に通用しない)
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,社内でのコミュニケーションおよび情報公開
不足→内部告発

・顧客、消費者への情報公開不足

・マスコミヘの情報公開方法の無知

。経営者の役割 (経営理念 ・方針の明確化。率
先垂範。三現<現 場

主義。嶺をを心から歓迎する社員の資質
の向上や職場の風土姦

<第 二部>「 わが社のお客様対応とお客様
の声の活用」

講 師  長谷川 公彦氏
(味の素株式会社食品カンパニー

食品統括部お客様センター長)

内 容

1)お 客様相談室の歴史

。1970年 10月  広報室内にコンシューマ
ーズビユ~ロ ー

設置。翌年クレーム対応開始。

お客様相談センターに名称変更

。現物 ・現実>

り)の 欠如

・1998～2000年 第一次、二次CTIシ ステム導
入     長谷川 公彦氏

・2003年 10月  コンシューマー ・コミュ
ニケーシヨンセンター設立

・2006年 6月   I S 0 10002自己適合宣言。第
二次CTIシ ステム導入

・2007年    コーポレー トから食品カン
パニーヘ移行。現在にいたる

2)お 客様相談センターのミッシヨン
(味の素ブランド価値の向上)

。お客様からのご意見収集 ・広聴

。お客様へのお応え
。当社情報の提供

。お客様からの情報の分析 ・反映 ・活用
→商品の開発 ・改善

→お客様満足の向上

・19914手

<ご 指摘>

・社内CS意 識向上に寄与

3)お 客様相談センターの体制

・要因 ・・・社員 (基幹IIn 4名

・体制 ・ ・ ・平日 (9:30～ 17:

留守番電話)

日 (9:30～21:00外 部委託

一 基幹職。スパーバイザー。

対チェック担当

一基幹職。ご指摘管理。回答書作成
・発信。お詫びの品発送

―基幹職。お客様の声 ・情報分析。声活用会議
。開発会議

―基幹職

4)
一

2007年度 ご指摘 ・問い合わせ件数
=46, 063件 (前年比 114%)

<問 い合わせ> 43,197件
(前年比 115%)

、一般職 4名 )嘱 託 1名  派遣社員 18名

oo  /171 30-21 :00 外 部 委 託   /21 :00-9:30

/21:00～ 9:30留 守番電話)

電話応対。メール ・手紙担当。日次応

賞味期限 14%。 安全性 13%。 取扱店
11%・

原料製法 8%・ 品種価格 8%。 そ
の他 37%

2,816件 (前年比 110%)

使用方法 9

異物 37%・ 品質 30%・ 包装 30%。 そ
の他 3%

お客様相談センターの基本姿勢

・

篇 :1:11: : ] :与 I「 「 そ 干 憂 Tデ 雇 「 え 三 F受 「 EttΞ 下 ]

長谷川 公彦氏

4)
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奮

ような状況であつたか等々

応とは (相手や状況に応じてことをすること)

自社の対応として出来ることを丁寧に説明、ご案内、ご相談する。

・対応内容記録

実感のこもったお客様の声は、社内共有時の最大ツール。お客様の問い合わせに至

った状況、その時のお客様の気持ち、落胆の状況等、臨場感が伝わるような提起内

容 ・問い合わせ内容の記録

・アクティプ 。リスニング (傾聴、共感的傾聴)

相手の言わんとすることを、相手の身になって真剣に理解しようとする姿勢で接し

相手が自分で表現するための手助けをする。即ち、お客様の言っていることを 「聞

く」から、お客様の言わんとしていることを 「聴く」。そうすることによって、主

客様に 「満足Jの 気持ちが生まれる。

5)苦 情 (クレーム)対 応
。ご指摘 (クレーム)対 応プロセス

お客様  提起       國  提起受付

↓提起 (電話、手紙、メール)  訪間

客様相談センタ

↓

部門 ・・・商品企画 ・開発 ・品質 マネジメント担

↓調査部門への具体的調査指示

査部門 ・・・製造工程品質管理担

′

↓提起内容確認→発生原因調査→回答書作成→是正対策策定。実施 (自社責任の場合)

業部門 ・・・商品企画 ・開発 マネジメント担

↓調査結剰回答内容の確認 是正対策の妥当性確認 (自社責任の場合)

相談センタ →調査回答書作成 ・送付→お客様

・クレーム管理

ご提起

↓

腱起品引取り| →営業I・Il訪、往復宅急便/代替え品十自社製品

↓

1内容確謝 →指摘内容と現物の一致/状況、数量、返還希望

↓

原因究明 分類=包 装、品質、異物、賞味期限切れ、身体影響

内訳=固 結、吸湿、個数不足、毛、虫、変色、異味、異臭、食感異

↓  ↓    常、下痢、嘔吐、腹痛

責任区分=工 場責任、開発責任、流通責任、お客様起因

1調査報告劃 正対策 (当面/恒 久) →同種クレームの撲滅

↓

1回答割 →お客様満足度アンケート調勧 改善
。ご指摘提起者 満足度調査

巨□  応対品質の確認 企業評価の向上

頻度、期間 通年 月一回集計 (2003年度から実施)

回収剌 約60%

開査方測 クレームの調査報告書送付時に回答用紙同封
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6)「 お客様の声」を事業へ反映するサイクル (各部門で共有
=お 客様の声ポータル導入)

<事 業部 研究所 工場>

6)CSの 推進 (IS01 2 0 0 0自己適合宣言)

。CS推 進方針 ・・・私たちは、お客様の声に素直に耳を傾け、お客様の目線で考え、

知恵を結集し、お客さまに満足いただける商品 ・サービスを提供します。そしてお

客様に信頼される誠実な企業をめざします。

・具体例 社員一人一人が CSを 実践する

ホームページで 「お客様の声」による改善例を紹介。

CS大 会の開催 ・・・CSの 取り組みの事例研究

ステークホルダー ・ダイアログの開催

お客様相談センター電話応対体験実習

・改善事例 吸湿しにくい顆粒 (丸鶏がらす―ぷ)の 改善
→売上アップ、質問減少

作り方の表示をわかりやすくした (手順を大きく、野菜の切り方絵表示)

パッケージ改革に取り組んだ (品質不安なし対応、わかりやすさ対応)

●第 34回 事例研究会 報告

2008(平成 20)年 12月 5日 (金)に 、近畿コカコーラセミナーハウスにて、第 34回事例研究

会が 42名 の参加者で行われ、4社 より事例が発表されました。

また、恒例の懇談会も研究会終了後に開催され、多数の参加によって和気あいあいとした雰囲

気の中、有意義な情報交換が行われました。

1、 株式会社ユー ・エス ,ジエイ ■山鶴
二穂氏

<お 申し出内容>パ ーク内レストランで破損したスーベニア

ボトルのビーズを2歳 男児が誤飲 ?後 日、下痢症状が出現。

<対 応経過>発 生当日、パーク内の病院で診察を受けたが、

レントゲンに写つていないので本当に誤飲したのかどうか分

からない。もし飲んでいても水溶性ではなく、 1～ 2日 で排出

されると思われるとの医師の説明を受けたが、翌日、老医の診

察を受け、その時に医師から言われた言葉に母親が狼狽。ビー

ズを飲んだことによる将来の影響を心配し、万が一、影響が出

た場合の同意書を要求されたが、何年か先に飲んだかもしれないピ
ーズによる後遺症が出

るとは考えにくく、同意書の発行は出来ないと説明。その後、手紙を送付した後はお客様

からの連絡はない状態。

<質 疑応答 ・意見>欠 片が全部揃った ⇒ 破損した容器の欠片を飲みこんだ可能性はな
く

なった。ビーズについては飲んだか飲んでないかわからない。

容器が割れた原因 ⇒ 容器に氷を入れる際の衝撃によつて割れたと思われる。

最後の手紙 ⇒ 因果関係がはつきりしない限りは対応できないことを書き示して送付。

お客様 (奥様)は 、感情激揚型の方で対応に苦労されたようであるが、最初に分析結果
を

FAXで 案内されたのを、直接お客様宅に訪問し報告されていれば、もっと早くに終結でき

ぐ

調査・分析

開発検討

費者 (ご意見 ・ご指

客様の声日次チェック

商品改良 。開発による満足の向

山田 一穂氏
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たかもしれない。また、かかりつけの医者に行かれる際も、もっと関心をもって接してい

ればお客様の気持ちが和らいだかもしれない。

2、 オハヨウ乳業株式会社   竹内1奉恵氏

<お 申し出内容>食 べていたアイスに、自分の回は切れてない

のに血みたいな赤い線が付着。

<対 応経過>当 該品をお預かりし、ルミノール反応試験を行った

ところ、結果は陽性で、血液であることが判明した。工場検査

の結果、製造工程上で付着する可能性は低いが、原因は特定で

きなかった。調査結果をお客様に報告したところ、お客様は納

得されず、追加調査を行う運びとなり、血液型検査を行ったが、

血液が微量のため判定不可であった。現在、最終対応継続中。

<質 疑応答 ・意見>血 液は、製造時に付いたのであれば、お客様の手元に届いた時には色が

変化し、 「赤くない」筈である。感染病については、間接的に感染する心配はないと思わ
な    れるが、病院で血液検査を行うことを勧めると良い。血液型検査は、結果が出た後はどの

ように報告するシナリオであったのか ?検 査で結果が出ても、原因の特定に繋がらない場

合は 「出来ないものは出来ない」と伝えるべきである。

今回は、同一ロット製品で (1箱 の中で)1本 だけの発生 であり、製造時の発生であれ

ば、他の製品にも付着があると思われる。この点から考えても製造工程上での発生は考え

難いと思われる。食べる前の状態は、付着していた箇所が製品の裏側であったため、気付

かれる可能性が低い部分であったが、食べる前 (開封時)に異常に気付かれなかったのか。

「血は大変」との認識であれば、様々なデータを持っておくと良い。

3、 株式会社ジェクス ・  松下|‐警子氏

<お 申し出内容>(一 回目)プ ラスチック哺乳瓶の偏肉と母乳

パット包装不備。

(二回目)母 乳パット破れによる漏れのため、プラジャーが

汚れたと代金の要求。

<対 応経過>一 回目は、ミルクを作るために哺乳瓶にお湯を入れ

たら、側面が柔らかくなって使えなくなったと、大阪弁で恐持

てな感じの方からお申し入れがあった。新しい商品との交換を

ご案内し、当該品を送り返して頂けないかとお願いしたところ、

台金の返金と、直接取りにくるようにと要求された。上司が一人

で訪問することとなり、ご自宅近くでお客様とお会いした。その際、当該品の他に破れた

母乳パットも持って来られ、一緒に商品代金を要求された。共に代金を返金し、お詫びと

して図書券 500円 をお渡しした。

二回日は、販売店より連絡。お客様が、母乳パットが破れて母乳が漏れてきたと言つて来

店され、店では返金処理された。お客様はメーカーからの連絡を希望されているとのこと

で、後日連絡したところ、母乳パットが破れ吸収体がプラジャーに付着したため、プラジ

ャーが 4.5枚ダメになった。そのため、プラジャーを買い直すために代金を請求された。

上司と相談するため一旦電話を置き、その際に過去データを確認したところ、過去にもク

レームのあった方と判明。また、OM研 で、ピップフジモ ト様より発表された方と同一人

物であることが判明。

対応方針を、現金での返金は避け、自社製品のプラジャーとの交換をご提案することとし、

竹内 泰恵氏

松下 宏子氏
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話の流れの中で過去の対応時のことをお話したところ、お預かりした当該品の調査報告の

みを要求されて急に勢いが無くなった。

<質 疑応答 ・意見>OM研 で情報共有していたおかげで、常習者からのクレームを撃退する

ことが出来た、良い例だつたと思います。

お客様宅に訪問する際に 1人で訪問されているが、万が一のことを考えると、複数
(2名

以上)で 訪問する方が良いのではないか。

4、 大幸薬品篠式会社| |‐ 山田 響子氏

くお申し出内容>整腸薬を服用して下痢がひどくなった。いま

すぐ来い。

く対応経過>「携帯電話にすぐにかけなおしてくれ」とのことで、

クレーマー常習犯リストを確認すると一致する人物があり、

常習犯と判明。訪問しない方針で、毅然とした態度で対応する。

病院受診、製品検査をご案内したが拒否され、原因がはつきり

しない限りは対応出来しかねることをお伝えし、保健所、警察、

その他第二者機関への相談を提案したが拒否された。後日、お

客様は販売店にご連絡され、店より 「巻き込まれて困つています」  山田 響子氏

とのお申し出があつた。店では購入時のレシー トを確認された後、返金処理を行われた。販

売店に訪問し、対応経緯とお客様情報をお伝えした後、急速三者面談となり、事実確認と今

後の対応について話合いを行った。

く質疑応答 ・意見>前記のジェクス様の発表された件と同一人物であり、
「常習者」であるに

一早く気付けたため、相手のベースに乗らないで、毅然とした態度で対応が出来た。販売店

を巻き込まれてしまうと、メーカーとしては立場が弱くなる。薬店などの場合、店側のお客

様相談室があるので、そちらと連携を取つて対応するのも良い。今回、販売店にお客様を呼

ばれたことによって急遠三者面談となったが、もし先にお客様に来られていたら、販売店が

メーカー側の対応に不信感を抱く可能性もあった。店にお客様情報を提示するタイミングを

もっと早い時期にしておいた方が良かったと思われる。常習者
(グレーな相手)に は、アレ

ルギーなどで因果関係がはっきりしない場合、医薬部外品については誠意を見せる必要はな

いと思われる。 (記 ;清ボ 弘子氏 宝酒造株式会社 品質保証部 お客様相談室)

●OM研 特別企画セミナー<電 話応対の実践研修第二弾>

アンケートの結果、「大変役に立つた」と、再講演の希望が多かつた北村 幸子氏

の再登場です。今回は、前回の基礎編から、クレーム応対に絞り、ロールプレイング

もまじえてレクチヤー頂きました。クレーム現場での多くの経験をもとにした講義は

迫力満点。聴講者の方々は、照れながらも、ロールプレイングに
ヽ

嘲
獅
テ・マ鰤
峰

ました。

2009(平 成21)年 1月 21日 (水)13:00～ 16:30

大阪薬業年金会館

「企業の姿勢はクレーム応対でわかるJ

北村 幸子氏 (N7「西日本一関西 ビジネスマナー主任講師)

1)顧 客志向の確認=顧 客は事前期待を設定している(グッドマンの法則)

前に期待していなし ったに利用しなし

‐8-
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′

前に期待してし

・なにも訴えない → 他社へ移る

・要望・苦情を訴える

満足な応対=再 購入率 82%

不満足な対応=再 購入率 0%

2)満 足な応対・不満足な応対

・満足応対ベスト5

1、謝罪の言葉があつた。その場に合わせた謝意(ご不便を～、ご迷惑を～)

2、要求を早急に実行してくれた

3、誠意が伝わり、申し訳ないという態度が表れていた。不可能なことは口にしない

4、こちらの気持ちをわかつてくれた

5、話を熱心に聴いてくれ、言葉も丁寧だつた

・不満足なベスト5

1、要求することが早急に実行されなかつた

2、謝罪の言葉がなかつた。事務的に扱われた。

3、納得できる説明がなかつた。勘違いをされた

4、責任転嫁していた、またはタライ回しをした

5、話を熱心に聴いてくれなかつた。言い訳や弁解が多かつた

3)お 客様のタイプ別応対方法 → お客様に合わせた応対がポイント

・気長型……じつくり聞き、自信を持つて勧める(押し付けないこと)

・短気型……言葉や態度は丁寧にする(待たせないこと)

・冷やかし型・気持ちを落ち着けて応対する軽く受け止め

・博識型…¨「お詳しいですね」などの相槌をうつ(好みを見抜く)

・饒舌型……タイミングを見計らつて本筋に戻す(話は遮らない)

・権威型……相手の立場に立て、丁寧に応対する(持ち物などを褒める)

・猜疑型……理由や根拠をはつきり説明する(疑間点を把握する)

・優柔不断型・「こちらがよろしいかと存じます」とアドバイスする(比較する)

・内気型……落ち着いた態度で接する(相手のペースに合わせる)

・無口型…:・具体的な質問で誘導する(表情などから好みを察知する)

・勝気型……相手の意見を尊重する(議論は絶対にしない)

・論理型¨…理路整然と説明する(横転を簡潔に、根拠は明確に)

要注意 !4つ の態度(顧客離れを起こす 4つ のタイプ)

・逃げ腰の対応  ・感情的な応対  ・「原因」でなく「責任」の所在を追及する

・消極的な応対に終始してしまう

クレーム応対の手順

1、顧客との信頼関係構築(素直にお詫び)→2、お客様の話を最後まで聞く
→

3、状況確認のため質問をする→4、問題解決策を考える→5、解決策を実行する
→

6、最後まで見届ける(アフターケア)→クレームを生かす方法を考える。

苦情電話の受け方

・応対ポイント1

担当者が最後まで応対  真心をこめて応対  適切な言葉づかい お客様の話を聞く

気持ちを共有する 気持ちのこもった相槌を打つ  お客さまに話をする

4)

5)

6)
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・応対のポイント2

まず、お聞かせいただく気持ちを伝える お詫びの言葉も適切に使う メモを取る

誠意をもつて、相手の立場に立って応対する 言い訳しないで最後まで聞く

復唱して相手の言い分を確認する お客様の名前・電話番号を聞く 苦情内容により的

確な手をうつ 電話を切る前に、あらためてお詫び(お礼)の言葉を述べる。

・使つてはいけない言葉

「だから、けど、ですが」「それはできません」「それは無理です」「規則ですので」「決まつてお

りますので」「落ち着いてください」「そうはおつしやいますが」「私の言つていることにい答え

ください」「おつしやること力ぐわかりません」「～のはずです」「そうだと思います」「多分…・」

「そのように思われます」「ひよつとすると」「もしかすると」「たしか…・だつたと思います」

7)ロールプレイング…・実際に電話を使つて、応対の仕方を勉強。相手に見えないが、塞顔で思

いつきり明るい声で、誠実に対応することが大切ということを教えていただきました。

●お客様満足研究会 第 35回 事例研究会 報告

実施日:2009年(平成 21年)2月 4日 (水)会 場:ロート製薬株式会社

<事 例発表>

1 四国化工機株式会社 宮崎 稔子 氏

【お申し出内容】

冷蔵庫に保存してあつた賞味期限内の豆腐を食べようとしたところ、変色して

ねばつていた。店にも、製品の取扱に問題があつたのではないか。きちんと調査

してほしい。代替が目的ではないので、代替は不要である。

【対応経過】

お詫びし、調査するので製品を会社に送つていただくよう依頼。そのときは快諾いただいたが、送る続

きを踏むに当たり、クール便着払いを手配することに、とても手間がかかることから、クレームがエスカ

レートしていき、調査報告の遅きも指摘(最初に1週間かかる旨説明、了解いただいていたのにもかか

わらず)。内容にもご不満で、改善されていない製品を販売しつづけるのか?!と いうクレームに発展。

結果、同じ販売店グループの別店舗で別の不祥事があつたことから、この問題を早期収東するために、

不本意ながらlヶ月強、休売、というかたちをとつた。

【質疑応答】

① 製品代金は返金していないのか。 → していない(商品代金は 130円ほど)

② 営業は訪問しなかつたのか。 → 基本はお店で対応

③ お店にもつて行つていただく、という案内はしないのか。やはリー般的に豆腐を送る、ということに

お客様は慣れていない。

④ お客様のお住まい、環境が、最初の情報の中で確認できるのではなかつたか。
(お客様のお住ま

いが田舎で、宅急便がない、また、住所も探しにくい、という話がお客様からでて、最終的に、お店

に製品を持ち込んでいただいた経緯だつたことから)

【世話人意見】

四国化工機さんは先に現品を預かつてから代替品を送る、ということだが、代替品を先に送つている、

という企業は?⇒本日参加企業の中で 13社。宅急使のサービスを調べてみるのも一案。

2丹平製薬株式会社

【申し出内容】

水虫薬を陰のうに使つたが、効かなかつたのでお金を返してほしい。

宮崎 稔子氏
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【対応経過】

取扱説明書にも記載しているとおり、水虫薬に陰のう湿疹は効き目がない

ので、使用を中止し、通院を勧めたが、聞く耳持たず、返金の一点張りで、

何度も電話をかけてこられたが、同じ回答で、終結。

【質疑応答】

① 一般用のものか、処方箋のものか ⇒ 一般用のもの

② お客様が、医者に通院した、ということで、一度医者にきいて、そこから

情報を得てもよかつたのではないか

③ ちなみに、皆様は返金対応をどうされていらつしやるのか。

●現金書留を送つていたが、一度「入つていない」と言われたことがあるので、 佐伯 裕美氏

振り込みにしている。価格によつて、小為替でも対応している。

●営業が訪問して返金とする。現金を送ることはない。図書カードか、VISAカードを送る
ことはあ

るが、メリットがあるかどうかはわからない。社内的に現金が返せないので、このようなシステム

をとつている。

●現金をお返しするのではなく、自社のほかの製品を代わりに送つている。客相から現金を返す

システムがないので、商品券を送ることもある。

④ 受診料と商品代金をまとめて返しているのか

●回答書をだす場合、佐川急便で現金といつしよに送る。

●肌に合わなかつた、ということで申し訳ない、という気持ちで治療費と商品代金をいつしよに現

金書留で送つている

【世話人意見】

対応が一貫していたので、よかつたのではないか。

3日 本ミルクコミュニテイ株式会社

【申し出内容】

コンピニで購入した製品にビニールが入つていた。喉につかえて大変だつた。

このことを公にしてもよいのか。保健所に持つて行くぞ :

【対応経過】

営業が訪間、お菓子を持参したが受け取りにならず、お客様が保健所に

お持込される、ということで、お客様のお考えを尊重し、退去。お店にその旨報告。その後、お店から連

絡があり、保健所から連絡があつた、ということと、お客様からも電話をいただいたので、連絡してほし

い、とのこと。お客様に連絡すると、先般の営業の対応が不満、とクレ
ーム。電話回の後ろで奥様らし

き人がまくしたてているのが聞こえた。その時点では、保健所の判断を受ける立場にいるので、今は対

応ができない旨説明、ご了承いただく。同日、OO新 聞社の社会部の人から事実関係の確認という
こ

とで、連絡があつたが、運悪く、広報担当と連絡がつかず、お客様相談室で対応。ありのままをお話。

保健所も工場に来場し、現場確認をした。その後最終報告を保健所に提出、OO新 聞社には電話
で

報告。お客様にも保健所経由で報告書をお届けしたが、その後連絡がとれず、終了。内容としては、
工

場でビニールが混入する可能性は極めて低い、という結果。

【質疑応答】

① 反省点として、何処の新聞社か、聞かなかつた。社会部、といつたのでそれなりの新聞社だと思
つ

たので。

② 異物混入は重大な問題である。会社あげての危機管理が必要。最初から会社での混入はありえ

ない、というスタンスだつたのか。 ⇒ ビニールは、スーパーなどの袋に酷似していたので、最初

見たときからありえない、と考えていた。

佐伯 裕美氏

徳永 英児氏
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③ お客様の目的はなんだったのか。⇒ 肉体的苦痛に対する補償をしてもらいたかつたのではない

か。奥様の力が大きい。この方の周りにはいろいろな人がいる、と話していた。

④ 食品メーカーは、保健所の人と懇意にしておかないといけないと思う。

⑤ マスコミは自分の都合のいいところだけしか使わない。マスコミは数秒しか取り上げない。前後をカ

ットするので余計なことは言わないほうが良い。

⑥ 保健所からの指導表はどのようなものだつたのか。⇒ 実際保健所はラインを止めてはいないが確

認しにきた。

【世話人意見】
マスコミも警察も、電話がかかつてきても、折り返しにして素性を確認する必要がある。その場で即答し

ないことが肝要。

4フマキラー株式会社

【申し出内容】

蚊取マットを玄関で使用したら、白い壁紙に青い汚れがついた

【対応経過】

営業が訪間。現物と、現場の写真を撮影し、報告書を作成。説明書には

長時間使用すると黄色い染みになる旨記載があり、今後使用場所に注

意いただくようお願い、また壁紙は見舞金名日で、1枚程度の張替え費

用を負担することで社内合意。しかし、お客様に正確に伝わらず、壁紙

全部の張替え費用を請求。親類を通しての見積が高額だつたため、再度、   柴田 光信氏

取説に記載していることと、1枚 分しか補償ができない旨説明。お客様の言い分としては、黄色に変色

するとは書いてあるが、青く変色するとは書いていない、とのこと。しかしながら、最終的には、会社が

選んだ業者 (工務店)に見積をしてもらい、約 1/5程度の金額で壁紙 1枚分を修復(予定)

【質疑応答】

① 当社も同じような経験があり、壁紙 1枚 分を補償した。取扱説明書には注意文を記載しているが、

そのとおりにしなかつた場合、どうなるか、ということが書いていなかった。

② よくお客様に、取扱説明書なんて見ない !とか、取説が見難くてどこに書いてあるのかわからな

い 1といわれるが、そういうときはどういう返答をされているのか

⇒そういうときは、「だから今お電話いただいたのですね」とかわす。

【世話人意見】

ずつと使用していたら染みになるのであれば、警告の方法を考えたほうがよいのではないか。また、お

客様とお話をするとき、取扱説明書に書いてあります !と強く言わず、やんわりとお伝えする。

(記;上原 明子氏 タイガー魔法瓶株式会社 お客様相談室)

●事務局からのお知らせ

1)3月 4日 (水)の 、第24回 OM研 セミナーの模様は、次号 (6月 20日 予定)に 掲載。

2)第 36回 事例研究会は、 4月 22日 (水)カ ネテツディカズーズ帥で行われます。ご希望

の方には、当日12時 より工場見学も予定しています。

3)2009年 度第 7回お客様満足研究会総会及び第 25回 OM研 セミナーは、5月 20日 (水)

大阪薬業年金会館で行われます。
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