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第６６号の主な内容 
 

 ●リレー談義 
 第５９回 カタギ食品株式会社 居戸明利氏 
 ●事例研究会 
 第１０１回（於：株式会社コンシェルジュ） 

●セミナー 
第８２回 OM研セミナー（於：大江ビル 13 階会議室） 

 ●わが社の相談室（第９回） 
 ●新聞記事紹介「キレる中高年の客」 
 ●事務局からのお知らせ 
 
  

お客様満足研究会だより 
 

Ｏ Ｍ 研 レ ポ ー ト 
 

第６６号（２０２０年４月３０日） 
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第５９回 
 
 

食品企業は日々綱渡り・・ 
 

カタギ食品株式会社 
品質保証部 
居戸 明利 

 
カタギ食品㈱は、本社が大阪府北部の寝屋川

市にあり、いりごま、すりごま、ねりごまなど
のごま製品を製造販売しております。平成 29 年
に、ごま油で有名な、かどや製油㈱のグループ
企業となり、昨年創業 100 周年を迎えさせてい
ただきました。 
その中で私は、品質保証部員として、主に個

人・法人のお客様からのお申し出に対する、文
書やメールによる対応などを業務としておりま
す。「お客様」と一言で申し上げましても、弊社
お客様室に電話をしてこられる一般消費者の
方々から、国内有数の大手流通チェーンご担当
の方まで様々です。 
・・・と、ここまで偉そうに書いてきました

が、実は私自身、入社が昨年 3月、まだまだわ
からぬことも多く、先輩の皆さんに色々とご指
導いただいている毎日です。 
 
私が OM研に初めてお邪魔させて頂いたの

は、入社後の研修が一段落した昨年 4月のこと
です。これまでお客様対応部署のパフォーマン
スというものは、各社秘密のヴェールに包まれ
ているのが当然、と思っていたのですが、事例
研究会において、会員の皆様が個人情報には充
分配慮しながら、業種の垣根を越えて真剣かつ
オープンに討論する雰囲気に、大変感銘を受け
たことが思い出されます。 
 
私自身、長年にわたり一貫して食品関連企業

に奉職して参りましたが、SNS などの情報が発
達した現代、つくづく「食品企業は日々綱渡
り」であると実感しております。 
一昔前の某国民的歌手による「お客様は神様

です。」の時代から今日まで、メディアでは「カ

スタマーファースト」という、読者や視聴者に
とって心地よい言葉が独り歩きをしています。
その反面、お客様に商品やサービスを提供する
企業には、厳しい目が向けられる場合が多く、
厳しいだけならまだしも、一たびその企業に何
らかの問題が発生すると、格好のネタとして、
読者視聴者の感情に訴えるような「ある事ない
事オモシロおかしく」報道されるようなことも
見られます。リーディングカンパニーと言われ
る企業や、お客様やメディアへの備えが整備さ
れていない企業に対しては、特にその傾向が強
いように感じられます。オールドメディアと言
われる新聞、地上波テレビの影響力が低下して
いる現在でも、その威力は企業に壊滅的な打撃
を与えるには充分であると思われますし、一般
のお客様が SNS により発信された情報力は、す
でにオールドメディアのそれを凌駕しているよ
うに感じられます。 
これからの時代、お客様のニーズに応えられ

ない企業は淘汰されるしかありませんが、こと
お客様対応の分野においては、企業の一員とし
てどうすればよいのか、OM研において様々な
業種の方々のご意見を伺いながら、そんなこと
を自問自答しております。 
今後とも宜しくお願い致します。 
 

  

リレー談義 
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■第１０１回事例研究会 
 
日 時：２０２０年２月１９日（水） 

１１：００～１６：４０ 
場 所：株式会社コンシェルジュ（大阪いずみ市民生協） 
参加者：５０名 
 
 
＜発表事例＞ 
 
株式会社名門大洋フェリーの事例 

（発表者：国久正文氏） 
 
40 代と思われる女性から「無
料送迎バスの 2号車に乗ろう
としたら、無理やり 1号車に
乗せられ窮屈で不快な思いをし
た。客のことを考えていないの
か？」と怒りの入電。 
いったん謝罪し、後日お客様の
携帯に電話。1号車誘導の事情
を説明するも、まったく意に介
さず、バスの台数を増やせ、船
内でのおしゃべりの時間を制限せよ、カップラー
メンの匂いがたまらないので持ち込み禁止にせ
よ、など身勝手な苦情が留まるところ知らず。お
まけに苦情ではなくアドバイスと言う始末。 
貴重なご意見に謝意を表し、改善の努力を約し終
了。 
自己中心的なお客様への対応事例。 
 
 
 
 
コクヨ株式会社の事例 

（発表者：脇寛美氏） 
 
30 代と思われる女性から、 
「3 年使用した娘のランドセル
が紫からオレンジに変色した。 
また取っ手の部分が緩んでき
た。女の子なので荒っぽいこと
はしていない。取っ手部分の無
償の交換か修理を希望する」と
の入電。 
代替のランドセルを発送後、間
もなく現品が届く。 

検査の結果、表面劣化は 6年保証にならないと判
断。有償修理になることをお伝えすると、納得さ
れず、消費者センターへ行くとのお申し出。 
仕方ないと申し上げると、「６年間使用しても安
全」という保障を書面でほしいとのこと。 
ご意向通りの書面を発送。 
現物のまま送り返してほしいとのことでランドセ
ルを変装して終了。 
有償修理対応の可否の事例。 
 
 
 
 
アイシン精機株式会社の事例 

（発表者：水野芙早子氏） 
 

70 代と思われる男性から 
「時速６km仕様の車いすをレ
ンタル使用しているがバッテ
リーの持ちが悪い。4.5kmの
バッテリーを使っているから
だろう。欠陥品だ」とのお怒
りの入電。 
4.5km用のバッテリーでもリ
フレッシュして頂ければ大丈
夫と説明するも、「2つのバッ
テリーを搭載するべき」との主張を延々と繰り返
すのみ。最後には「他のメーカーは２つのバッテ
リーをつけている。欠陥商品を作っている会社
が、言い訳するな」と激昂して、一方的に切電さ
れる。 
思い込みが激しく、自分の考えばかりを主張する
お客様への対応事例。 
 
 
 
 

事例研究会 
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「株式会社コンシェルジュ 
コープ・ラボ 
たべるたいせつミュージアム、 

コールセンターを見学して」 
 

ピップ株式会社 
お客様相談室 野地 直美 

 
2 月 19 日株式会社コンシェル
ジュ様の本社で開催された、
事例発表と見学・学習会に参
加させていただきました。 
事例発表では、お客様のわ

がままとも取れる要求への対
応、保証内容にご納得いただ
けないお客様や思い込みの激
しいお客様への対応を試行錯
誤されていることなどを伺
い、お申し出の受け取り方や難しい対応への工夫
など、私どもとの違いを認識し、大変勉強になり
ました。現在の世間の情勢やお客様の傾向を考え
ると、今後も同じようなお申し出が更に増えるこ
とが予想されますので、私どもも多種多様な対策
を考えなければいけない、と改めて感じていま
す。 
見学・学習会では、コープ・ラボたべるたいせ

つミュージアムと、CS コールセンターを見学させ
ていただきました。 
ラボの活動とその変遷を説明いただいた後、私

にとっては初めての味覚、糖度テストを体験しま
した。普段なにげなく感じている甘みの判定を一
番難しく感じるとは思いもしませんでした。お子
様だけでなく、大人も楽しめる工夫が凝らされて
いて、食の安全への取組みや食べることの大切
さ・楽しさなども知ることができ、純粋に楽しん
でしまいました。 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

【味覚テストに挑む参加者たち】 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

【最新設備の検査室】 
 
今はスマホがあればどこでも簡単に知りたいこ

とを知ることができるネット社会ですが、実体験
を基に学ぶことで、より驚きやひらめきを伴って
記憶に残るのだと思います。 
続いて、コールセンターを見学しながら、お話

を伺いました。他社の内部を拝見する機会はほと
んどありませんので、見ること聞くこと全てに驚
きと新鮮さを感じ、その背景にあるそこで働く
方々への配慮にも感銘を受けました。一番印象に
残っていることは、いろいろなことが視覚化さ
れ、誰にでもわかりやすくなっていることでし
た。組合員様のお声、有資格者の掲示、応答率、
後処理時間など、アナログとシステムのそれぞれ
の良いところを取り入れられており、コミュニケ
ーターがお客様に細やかな配慮ができるように、
また、コミュニケーターのモチベーションにつな
がるように工夫されていて、とても参考になりま
した。 
私どもでは、フロアの一角を仕切った部屋で、

お客様だけではなく販売店様からの電話やメール
などでの相談も少人数で承っています。一人一人
の一日の応対件数はそれほど多くはありません
が、その中でも一次応対者へのフォローを充実さ
せ、よりお客様に満足していただけるように努め
ています。相談室だけでなく、会社を動かしてい
く方法に悩み、苦労することもありますが、一人
でも多くのファンを作るため、今回参加させてい
ただいたことを参考に、私自身日々精進していき
たいと思います。 
最後になりましたが、このような機会を設けて

くださいました関係者の皆様、参加された全ての
皆様へ、心より御礼申し上げます。 

【対応に忙しいコールセンター】 
  

施設見学レポート 
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■第８２回ＯＭ研セミナー 
 
クレーム対応実戦道場 
「失敗事例から学ぶクレーム対応の勘どころマスター講座」 

 
日 時；２０２０年１月１５日（水） 

１３：００～１７：００ 
場 所；大江ビル１３階 会議室 

 

 
第一部は、世話人が用意した失敗事例につい

て、失敗の要因をグループ討議し、その後ロール
プレイングでそれを実戦するというセミナー。 
題材として、食品、日用品、アパレルにまつわ

る失敗事例が用意されました。 
まず、各々の事例にそって、世話人がお客様役

と応対者役を演じます。業種や対応経験が異なる
受講者が 1つのグループを組み、それらを聞い
て、失敗の要因を討議。失敗ポイントが列挙さ
れ、具体的な応対のシナリオ・セリフも考えても 
らいました。 
改善案が出そろったところで、参加者が応対者

役に、世話人がお客様役になってロールプレイン
グ。 
最初はお怒りモードだったお客様も、改善シナ

リオでの応対で穏やかに会話が進み、無事終了。 
応対の違いで、お客様と意思疎通がよくなり、

失敗しなくなることを実感していただきました。 
 
第二部の質問・相談コーナーでは、会員様から

事前に寄せられていた質問に始まり、当日の受講
者からの質問に、世話人を代表して経験豊かな朝
倉、清水、高城の三名が、わかりやすく丁寧に答
えていました。 
今回は、参加者が少数だったこともあり、中身

の濃いセミナーになったと思います。アンケート
でも役に立ったとの回答が寄せられました。 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

【グループで討議する参加者】 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
【電話応対のロールプレイングをする参加者】 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

【質問コーナーでアドバイスする世話人】 
  

セミナー 
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宝ホールディングス株式会社 
お客様相談室 

 
 
 
◆業務内容 
（宝酒造の事業内容） 
酒類、酒精、調味料、その他の食料品及び食品添
加物の製造並びに販売など 

◆発足年度 
1996年1月1日 

◆室員数 
全５名（室長含む
管理職 2 名、課
員３名） 

◆年間受付件数 
総件数：約8,000
件（お問い合わせ76％、苦情9％、その他計12％） 

◆受付方法 
電話・メール・手紙・営業経由 

◆モットー 
わが社は 2012 年 3 月に「ISO10002」の自己適
合宣言をいたしました。 
お客様対応の行動指針として下記の5つを掲げて
遂行しております。 

①お客様に対して、誠実、迅速、確実を心がけ、 
真摯に応対します。 

②お客様に対して、公平かつ公正な応対に努めます。 
③お客様に対して、適切でわかり易い情報提供に 
努めます。 

④お客様の声は社内で共有し、商品開発や商品改良 
に反映します。 

⑤お客様の個人情報は、関連法令や社内規準を遵守 
し適正に取り扱います。 

◆社内でのフィードバック 
・お客様対応 DB（データベース）に全件入力し、
社員全員が閲覧可能なシステムにて毎日情報を公
開しています（個人情報除く）。 

・いただいたお申し出の中から商品・サービスの開
発・改良に繋がるような事例についてはお客様相
談室から改善提案として関連部署に提出していま
す。 

・定期的に「役立つ情報・お客様の声」をまとめた
情報を全社員に公開しています。 

◆OM研に参加して 
他業種のクレーム対応事例の知見を得て、これま
で気づいていなかった対応方法を学び、自社相談
室内で共有することでスキルアップに努めていま
す。 

大山乳業農業協同組合 
品質管理部 品質管理課 

 
◆業務内容 
酪農生産、生乳処理、販売を一貫体制で行う酪農
専門農協です。「白バラ」というブランドで、「白
バラ牛乳」「白バラコーヒー」といった牛乳・乳飲
料のほか、ヨーグルト・バター・クリームなどの
乳製品、アイスクリームやお菓子の製造販売を行
っています。また、酪農生産のための技術指導等
も行っています。 

◆お客様相談室の概要 
２００２年にフリーダイヤルを開設しました。お
客様相談業務は品質管理課が窓口となっており、
お客様相談専門部署は配置していません。職員７
名体制でフリーダイヤル、メール、手紙の対応を
行っています。 

◆年間相談件数 
年間約１６００件（２０１９年） 

◆モットー 
基本理念である、あなたへ贈る「白の一滴、心の
一滴」～酪農家の心を食卓へ～を実現するお客様
対応を心がけています。 

◆組合内でのフィードバック 
いただいたお問い合わせ・お申し出内容を、毎日
まとめて関係部署に配信し、情報共有しています。
お申し出については担当部署と原因究明にあたり、
対策・改善に努め、週ごとの会議や月１回経営者
と関係部署が出席する会議にて報告・協議を行っ
ています。 

◆OM研に参加して 
日ごろお客様対応で苦慮している点について、世
話人様と他企業様のご経験から、ご意見・アドバ
イスをいただくことができるので、大変ありがた
いです。また、他企業様のお客様対応をお聞きす
ることで、自組合のお客様対応方法を内部検討し、
より良い対応を目指すきっかけになっています。
研究会後は、お客様相談担当者間で情報共有し、
スキルアップにつなげています。 

わが社の相談室 No.９ 
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コクヨ株式会社 
経営管理本部お客様相談室 

 
 
 
◆業務内容 
ステーショナリー
（事務用品）、オフ
ィス家具の製造販
売。 
家庭向けインテリア
の店頭販売。オフィ
ス通販サービス。 

◆メンバー構成（2020 年 3 月末日現在） 
室長：1名 
お客様対応メンバー：延べ 24 名 
社内情報発信メンバー：7名 

◆年間相談件数（電話、メール、ＦＡＸ他） 
約 87,000 件 クレーム率 2.1％ 

◆モットー 
・お問い合わせに対する正確・迅速・親切・丁寧な
対応 

 

・お客様の声を社内に届け、元気の発信源となるこ
と 

◆社内へのフィードバック 
お客様からのお問い合わせ、ご意見ご要望は、コ
ミュニケータのヒアリングによって「お喜び」「お
困り」「ナルホド」というフラグを付け、相談室の
情報サイト「ボイスクリップ」で全社員に発信し
ています。 
またランドセル、ダイヤリーなどの季節商品は開
発時期に合わせ、前回のご意見やご要望をまとめ
て商品開発会議で報告を行なうなど、直接担当グ
ループに情報提供を行なっています。 
開発や改善のご要望は、仮にお一人の声であって
も相談室メンバーが共感するものであれば、開発
会議にプレゼンの時間を貰い、問題提起をして実
行の是非について議論を行ないます。 

◆ＯＭ研に参加して思うこと 
同業他社との情報交換では得られない、様々な知
見を得ることができ大変感謝しております。自分
たちが常識と思っていたことが実は特異なことで
あることに気づかされることもあり、勉強になり
ます。今後ともよろしくお願い申し上げます。 
 
 

電話応対中に、いきなり怒り出す高齢のお客様に
困った経験はありませんか。3年前の新聞記事にも
キレる中高年の話題が掲載されていました。 
 
 
……神奈川県内のスーパーでは 4 月、60 歳前後

の男性が突然、「商品がどこにあるかわからない」と
女性店員にどなり始めた。店内の改装で陳列場所が
変わったことに怒ったという。店長は「怒り出す中
高年のお客様は結構います。店員がベテランなので
うまく対応していますが」と話す。 
客同士のトラブルも。東京都内のスーパーでは、

レジに並んでいた 60 代の男性の常連客が、他の客
に割り込まれて怒った。会計の済んでいない買い物
かごを床に投げ出し、店員に「気分が悪い。商品は
もとに戻しておいて」とどなって帰った。数日後に
は、何事もなかったように来店したという。「普段は
温厚なお客さん。なぜ、あそこまで怒ったのか不思
議」と社長。 
関東圏にスーパーを展開する会社では、こうした

客には理由を聞いて、店側に落ち度があれば謝罪す
るよう、店員に指導している。落ち度がない場合に
も、他の客の迷惑にならないよう、客が落ち着くの
を待つようにしているという。 
人生経験豊かな中高年が、なぜ、キレてしまうの

だろうか。 
『中高年がキレる理由（わけ）』（※１）の著書があ

る心理学者の榎本博明さんは、近年、自己主張が強
かったり、傷つきやすかったりする若手社員の指導
や、成果主義への不満などで、中高年のストレスが

読売新聞 2017 年５月 31 日 
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高まっていることをあげる。「職場でも家庭でも尊重
されていないと感じ、客として王様のように振る舞
うことで、うっぷんを晴らしているのでは」と榎本
さん。 
『暴走老人！』（※２）の著書がある作家の藤原智

美さんは、「会社を退職するなどして、人との会話が
少なくなると、自分の要望を伝えたり、相手の意図
をくみとったりするコミュニケーション能力が低下
する。イライラしてちょっとしたことで爆発してし
まうのではないか」と指摘する。 
キレないためにはどうしたらいいか。 
怒りを抱いた時の対処法を紹介している「日本ア

ンガーマネジメント協会」（東京）（※３）の代表理
事・安藤俊介さんは、怒りそうになったら、15 秒か
けて息を吸って吐くことを4回繰り返すよう勧める。 
また、日頃から他人の言動への許容範囲を広げる

習慣づけが必要という。安藤さんによると、問題だ
と思う他人の言動には、「許せる」「まあ許せる」「許

せない」の３段階があり、キレる人は「まあ許せる」
の範囲が狭い。「人が怒っている場面などで、自分で
あれば３段階のどれに当たるか考える癖をつけると
『まあ許せる』が意外に多いことに気づくはず。そ
の範囲も広がっていく」と話す。 
 

（※１）『中高年がキレる理由』 
（著者；榎本博明） 文春文庫 
駅のホームや病院の窓口など公共の場所で激昂し、キ
レる中高年が増えている。精神科医が指摘するその哀
しい理由とは・・・・。 

（※２）『暴走老人』 
（著者；藤原智美） 平凡社新書 
老人特有のコミュニケーション不全を憂い、その原因
を考察している。 

（※３）「日本アンガーマネジメント協会」 
東京都港区芝浦 3－14－9 
電話 03－643５－2120 
安藤俊介代表理事のもと、怒りと上手に付き合うため
のトレーニングなどを行っている。

 
 

 
 

※事例研究会とＯＭ研セミナーの今後の実施日程については、 
 新型コロナウイルス感染の鎮静化の状況に応じて判断し、  
 改めて連絡させていただきます。             
 
●事例研究会 
１．第１０２回事例研究会 
２０２０年 4月１５日（水）の事例研究会
は新型コロナウイルスの感染拡大のため中
止とさせていただきました。 

２．第１０３回事例研究会 
２０２０年６月１７日（水）の事例研究会
は新型コロナウイルスの感染拡大防止のた
め中止とさせていただきます。 

●難クレーム 110 番 
お困りのこと、相談したいこと、会員の皆様に尋
ねたいことなど、遠慮なく事務局までご相談くだ
さい。 

●セミナー 
１．第８３回セミナー 

２０２０年３月１１日（水）の『弁護士に
聞く！難クレーム対応の法的判断と対応実
戦セミナー』は新型コロナウイルス感染拡
大のため中止とさせていただきました。 

２．第８４回セミナー 
２０２０年５月２０日（水）に計画してい
た電話応対基礎講座『クレーム対応におけ
る共感力・質問力・説明力 実践トレーニン
グ』は新型コロナウイルスの感染拡大防止
のため中止とさせていただきます。 
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