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第41号 の主な内容
第 38回 リレー談義

第 61回 事例研究会 (於 ;カネテツデリカフーズ株式会社)

第 43回 OM研 セミナー (於 ;大阪薬業年金会館)

第 62回 事例研究会 (於 ;大阪薬業年金会館)

事務局からのお知らせ

第 38回 リレー談義
「お客様相談と私」

株式会社アイケイ

商品管理チーム CSCグ ループ

永井 麻依
`「 昨日お休みだつた?」 そう聞かれるのは、どうも声が大きいからのようです。声がフロアに響く

ので、声が聞こえないと 「いないのかな?」 と思われるようです。そう言われるとちょつとにんまり

してしまうのが、我が社のお客様サービスセンター(略して CSC)。「オープニングトークは元気よく !」

「笑顔が見えるご案内」を目指している為 「声が響く」=元 気がいい !!嬉 しい一言なわけです。

そんな我が社のお客様サービスセンターは、男性 1名 ・女性 3名 の計 4名 で対応 しております。月

間の受電件数は、800～1200件 。専任は 4名 ですが、コール数が多い時 ・コールが重なってしまう時

は、どうしても取りこぼしが発生します。その為の二次対応者として、同部署の品質管理グループの

皆さんにマニュアルをお渡しし研修しており、簡単な内容であればその場で回答いただけるように、

難しい内容であれば 「担当者より折返し」としていただき、専任の私たちから折返しをさせていただ

くようになっております。

我が社の業務内容は少 し説明しにくいのですが、「BtoBC」 「BtoC」 と両方の業態を持っており、

BtoBCで は全国の生協様 ・通販会社様に、商品やカタログ企画を提案 したり、その受注業務から出荷

作業 ・アフターフォローに至るまで通販に関する様々なノウハウを切 り取つて行えるようになつてお

ります。そのノウハウを以つて BtoCで も通販を行っており、主には WEBで の通信販売を行つてお

ります。

我が社のお客様サービスセンター最大の特徴は、6種 類の回線を使い分けて受電していること。

「BtoBC」 業態と 「BtoC」業態の両方があるため、「BtoBC」 の取引先様による回線分け、自社通販

の対応回線、自社販売品の対応回線、グループ会社の対応回線、全部で 6回 線あり、8月 からは更に

もう 1回 線増える予定です。販社により回答の仕方が異なり、取扱い商品は食品から雑貨品(アパレ

ル 。日用品 0化粧品 ・家電品等)まで 30000点 越。とても煩雑になりやすい状況下ですが、情報を取

りまとめた対応一覧表を作成し、また 4名 の対応者は日々知識を増やしていきながら、お客様対応を

しております。唯一の男性対応者(50代後半)も、当初は 「化粧品のことは分からない」と化粧品に関

するご質問について俗厭 しておりましたが、簡単な化粧品のことであれば自分で対応出来るようにな

り、最近ではオールインフングル化粧品で肌のカサカサ感がなくなったなどと、自分自身でも様々な
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商品に触れ楽しみながらやつているようです。

フリーコールの受電対応の他に、当部署では社内へのご申告内容の発信、商品パッケージやカタロ

グを 「お客様目線でチェックする」業務などがあります。それぞれの部署担当者は、やはり重要視す

るところが異なる為、例えば営業であれば 「売上」、商品開発担当者であれば 「買つてもらえる商品」、

商品調達担当者であれば 「潤沢な在庫管理」。私たちお客様サービスセンターは 「お客様目線」と、そ

れぞれの考え方で意見が食い違 うこともよくあります。私たちは 「エンドユーザー様と直接お話出来

る」社内で唯一の部署。他部署の皆さんと意見を交わす時によくお伝えするのが 「当たり前はありま

せん」ということです。知っていると 「当たり前」になってしまうことが、お客様にとつては当たり

前でなかつたりします。営業や商品開発担当者は知識も経験も豊富である為、どうしても 「当たり前」

であることが多くなります。でも、それでいいんだと思います。「売上を作る」これは会社として絶対

に必要なこと。その為に知識や経験が増えることはとても大切なことです。だからこそ、私たちが声

を́あげないといけないんだと思っています。私たちも商品案内や様々なご質問にお答えする為には知

識が必要です。臨機応変なお答えをする為には経験が必要です。でも、絶対に忘れてはいけないのは、

お客様目線。お客様立場。それを忘れずに社内 。社外に対して対応することがお客様サービスセンタ

ーの役日だと思つています。

自社だけでは学べない経験や知識を学べるところがお客様満足研究会。参加出来る回数は少ないです

が、これからも皆さまの事例研究や聞かせていただける様々なお話を、自分の、我が社の力に変えて

いきたいと思います。これからも元気と笑顔でお伺いします。今後ともよろしくお願い致します。

★★株式会社アイケイーロメモ★★ 名古屋市中村区名駅 3-26-8 KDX名 古屋駅前ビル 5F

設継 ;昭和 57年  藝議1譜;代表取締役社長 ・飯田裕 資蒸鍮 ;4億 174万 円  1蒸 |_L;約 123億 円

従礫握講 251人   肇11聯1雌;食品、家庭用品、服飾品、化粧品、健康食品等多岐にわたる  動1常|

理念 ;メーカーベンダーとして商品ジャンル ・販売チャネルの垣根を越えた情報とノウハウでお客様

の 「?」 を 「♪」に変える商品を提供する。

■■第 61回 事例研究会報告 ■■

日時 :平成 25年 6月 19日 (水) 12時 ～ 17時

場所 :カネテツデリカフーズ株式会社

参加者 ;54名 (世話人含む)    .

工場見学 ;12時 ～ 13時  カネテツデリカフーズ株式会社さんの

ご好意で事例研究会開催の前に同社の工場を見学させて頂いた。衛

生管理がしつかり行われており、商品の安心安全に最善を尽くす同

社の姿勢がうかがわれた。 (参加者 ;27名 )

<発 表内容 >

アース製薬株式会社 (発表者 ;高嶋伸夫氏)の 事例は、虫よけ剤を設置し1週 間しても効果が認

められないというもの。代替品を先に送 り、検査のため現品を送って頂くことに。現品に異常がな

いことが判明し、その旨を伝えるも、納得されず。その後捕まえて虫と代替品が送り返され、4項

目の質問状が添付されてきた。虫の特定をし、質問に対して商品特性や対応法を出来る限り丁寧に

回答。その後連絡なし。

カネテツデリカフーズ株式会社 (発表者 ;田野岡理恵氏)の 最初の事例は、商品に歯が入つてい

たというもの。息子さんから父親が食べていた商品から人の歯が出てきたとの怒 りの電話。お詫び

と事情聴取を兼ねて申し出者を訪問。製造過程で歯が入る可能性は少ないことを説明するが、納得

頂けず、保健所に持ち込んで頂いても良い旨お伝えし辞去。保険所にも報告 しておいたが、その後

申し出者からも保健所からも連絡なし。

…2-



1董藝巫鯰鰍鯵は、蒲鉾に虫が入つていたというもの。女性から蒲鉾を食
べようとしたら虫が入つ

ていたとの電話あり。早速責任者が訪問し、詳しく検査するが、生きた虫が混入する可能性が極め

て低いことを説明。その後ご主人から名乗 りもせず一方的に説明だけして、訪問者の態度が悪いと

怒 りの電話。再度訪問。ご主人もクレーム対応の仕事をしており、対応についてご指導を頂く。責

任者の対応の良否を言われた時と可能性が低い時の対応の方法についての良い事例。

株式会社アイセン (発表者 ;中谷美和子氏)の事例は、角ハンガーに傷が入つているというもの。

数回代替品を送るが、運賃ばかりかさみ、要求がエスカレー トするばかり。 しかも最終的に何を要

求しているのが分からないうちに、連絡がなくなった。

株式会社明治 (発表者 ;佐田文則氏)の 事例は、缶入 リミルクを買つたが、底がへこんでおり、

気持ち悪いので交換 してほしいというもの。代替品を送 り終了と思つていたら、蓋がゆるくて閉ま

らず、孫がミルクをこぼしてしまつたので何とかしてほしい、とのお申し出。代替品を送る。送っ

てもらった現品を検査したが異常はなく蓋もチャンと閉まつた。訪問しその旨説明したが、その後

も申し出が続き、最終的に交換品は 36缶 となった。途中クレーマーと思われているようで不愉快

との発言があり、誤解を生じた事はお詫び。

<世 話人による講和 :豆知識 >枡 田和則

お客様対応の基礎と心構えを具体的に分かりやすく講義。先ず大切な事は相談業務を好きになるこ

と。そのためにも、顧客になつてほしい人、ほしくない人をキチット峻別することができれば、悩ま

ずに効果的な対応ができる。 リピーターになってくれる人が多くなればなるほど、売り上げにつなが

り、会社に貢献している意識が高まり、相談業務が面白くなってくる。

▼▼第 43回 OM研 セ ミナー▼▼

日時 :平成 25年 7月 17日 (水)13時 ～ 16時 30分

場所 :大阪薬業年金会館  参加者 ;32名 (世話人含む)

内容

第 1部 「難渋クレームにおける失敗しない対応のポイント」

講師 :越島 次郎氏 (パナソニック株式会社エコソリューションズ社

CSグ ループお客様関連チーム参事)

先ず、同社のお客様対応の組織の説明に始まり、いかにお客様を大切に

対応しているかの実際を詳しく講演。そして本題である難渋クレームの失敗

しない対応法については、弁護士マターになった事例や、消費者センターが

絡んだ事例など、豊富な体験に基づいて丁寧に説明された。

特別なお客様への対応には、①現場 。現実 。現物の 3現 主義 ②社内窓日の

一元化 ③組織で対応 (一人で抱え込まない)④ ちゃんとした対応にも

拘わらず解決しない場合、弁護士相談、弁護士移管 ・・。が必要であること

を力説された。

田野岡 理恵氏高嶋 伸夫氏 中谷 美和子氏 佐田 文則氏
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第 2部 「消費生活相談員から見た企業の難クレーム対応について」

講師 :樋 口 容子氏 (社団公益法人日本消費生活ア ドバイザー

コンサルタント協会副支部長)

消費者センターは、消費者保護を目的とした都道府県 ・市町の行政機関

で、消費生活全般に関する商品、サービスヘの苦情や相談について、問題解

決の支援に当たる。

PIO‐NETと は、国民生活センターと全国の消費生活センターを結ぶネッ

トワークで、消費生活情報の収集を行 うシステム。地方公共団体の消費者政

策の企画 ・立案や国民 ・住民への情報提供も行 う。

消費生活センターヘの不当要求の実態、背景を説明された後、不当な要求に対する対応を、事業

者に問題があつた事例なども交え、実例をあげて詳細に講演された。不当 ・過剰な要求に対する基本

姿勢は、毅然と対応すること。これは、消費者センターも企業も変わりない。

セミナー後のアンケー ト;両講演とも事例も豊富で、内容も解 りやすく、大変有意義だったと好

評。消費者センターの方のお話は、また聞きたいとの意見が多く寄せられた。

■■第 62回 事例研究会報告■■

日時 :平成 25年 8月 21日 (水)13時 ～ 16時 30分

場所 :大阪薬業年金会館    参加者 :50名 (世話人含む)

発表内容

大幸薬品株式会社 (発表者 ;川西桐美氏)の 事例は、何の前触れもなく突然商品 (除菌 ・消

臭スプレー)を 送 り付け、異物混入を主張し、返金を要求してきた、というもの。申出人は執拗

に言質を取るタイプ。異物混入を即座には認めず、調査する姿勢を貫き対応。「もういい。代替

えはいらない」と捨て台詞を残 し、以後連絡なし。相手の主張を安易に認めなかつたのがよかっ

た。商品の返却は、相手が受け取り拒否をしても、

する必要がある。

株式会社赤福 (発表者 ;山本寿氏)の 事例は、友人からもらつた赤福を食べていたら、金歯の

ようなものが出てきたというもの。郵送されてきた現物を責任を持つて調べる事を伝える。調査

の結果、現物は銀歯と判明。自社では X線 異物検出器を使用しているので事前検出が可能だが、

混入経路については特定できなかつた旨お伝えし、改めてご迷惑をお掛けしたお詫びをするお詫

びとお知らせ頂いたお礼として代替品を送 り終了。

カイゲンファーマ株式会社 (発表者 ;朴琴順)の 事例は、滋養強壮剤服用による副作用でむく

みが出大変なおもいをしたので、治療費を支払えというもの。医者に確認 しても、申し出者の訴

えとは違いがあり、また日にちも経っている上に、服用を証明するもの (現品やレシー トなど)

がなく、対応に苦慮 し、喧嘩別れとなった。曖味な申出に対しては、期待を持たさずもつと早い

時点で断るべきであつたか ?

株式会社 ミルボン (発表者 ;森 田雅之)の 事例は、シャンプーを買つたところ、中身が lcm

位減っている、美容室が使つたのでは、というもの。ご迷惑をお掛けしたお詫びに同じシャンプ

ーをお送 りする。申し出者は現物と代替品を美容室に持参し比較後、同社に送ることを約す。日

下返却品待ち。商品の中身が減っている場合の対応方法を知 りたい。

<世 話人による講和。豆知識 > 朝倉 公治

お客様相談に携わる担当者にとつて、必須知識ともいえる 「消費者問題の歴史とその都度施行あ
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るいは改変されてきた消費者関連法規および創設された関連団体」について、分かりやすく講義。

川西 桐美氏      山本 寿氏       朴 順琴氏     森田 雅之氏

発表後、沢山の意見が出、大いに盛 り上がった。また、大幸薬品株式会社
への申し出者は、か

なり多くの企業に同様の申し出をしていることが判明。有益な情報となった。 17時 から
2階 の

レス トランで恒例の情報交換会が行われ、生き生きと情報交換を楽しんでいた。

局からのお知 ら

●平成 25年 9月 10日 (火)、大阪薬業年金会館で行われた第 44回 OM研
セミナー 「クレーム応

対実践道場」<講 演とロールプレイング>(講 師 ;玉本美砂子氏 ・株式会社 JBMコ
ンサルタント代

表取締役)は 、大変迫力があり有益だつたと好評を博 しましたが、その模様は 12月 発行
の OM研 レ

ポー ト42号 に掲載致します。

●第63回 事例研究会は平成 25年 10月 16日 (水)13時 より、宝酒造株式会社で行われます。

久し振りの京都での開催です。発表社は森下仁丹い、フコーい、ワダカルシウム製薬い及びmル シア

ンの4社 の予定です。奮ってご参加ください。

●第64回 事例研究会は平成 25年 12月 18日 (水)13時 より、大阪薬業年金会館で行われ
ます。

発表社は、オハヨー乳業開、ジエクス閉、ロー ト製薬い及び宝酒造いの予定です。なお研究会終了後

恒例の情報交換会が行われます。多くの会員様の参加を期待しています。

事務局あて、メール又は電話でお気軽にご相談ください !

※先月、タイガー魔法瓶株式会社から、事務局に相談が寄せられました。

お客様満足だより (OM研 レポー ト)「第 41号 」 9月 20日 発行

発行者 ;お客様満足研究会事務局

〒530-0001大 阪市北区梅田 1-11-4-1100

TEL;06-4799-9271   FAX;06-4799-9011

川西 桐美氏 山本 寿氏 朴 順琴氏
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