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第６３回 
 
 
 

日本薬品開発株式会社 
 国際品質保証部 
 国際品質保証課 
  星川 純香 

 
 

 

 弊社は、１９６８年創業より青汁等の健康
補助食品、入浴剤等の製造・販売を行ってお
り、現在兵庫県伊丹市に本社がございます。
大麦若葉青汁のパイオニアメーカーとして、
みなさまの健康と美容をからだの内側からサ
ポートすることを企業目標と考え、こだわり
の商品を地道に作り続けてまいりました。 
 お客さま相談室は、１９９９年７月に創設
され、現在私を含め女性社員 2名で主にお客
様対応をしております。２０１２年に自社Ｅ
Ｃサイト開設に伴い、委託先である外部コー
ルセンターの管理も行っています。 
 
 私は２００８年の入社当時より、他部署へ
の移動もなくお客さま相談室の担当をして参
りました。お客さま相談室の在籍年数だけが
長くなり、まだまだお客様に寄り添ったご対
応ができていないと反省することも往々にし
てございます。入社当時は、お客様よりきつ
くあたられトイレで泣きべそをかいた日もあ
りましたが、今では、お客様より「あなた〇
歳（実年齢より１５歳上）位でしょう？お客
を転がすから」と言われるほど、心だけはち
ょっぴりたくましくなりました。 
 他社様と比べ苦情のお申し出は少ないです
が、健康補助食品を製造するメーカーという
こともあり、お客様やお取引先は健康につい

てたいへん詳しい方が多く、時にとてもマニ
アックなご質問を頂戴いたします。また、お
薬のような効果効能を知りたいというお問い
合わせも多く、対応に苦慮することがありま
す。 
 
 また、今期より、お喜びの声や苦情だけで
なく、お客様とのお話の中でふとした質問や
お困り事なども拾い上げ、アナログではあり
ますが、社内誌にて全社員へ伝えることとな
りました。お客様から得た情報を、部署の垣
根なく全員に共有できるようにしていきたい
と思っています。お客様の声は、改善点を検
討するだけでなく、営業活動のトークの材料
になり、私達の心をほっこりと温めてくれた
り、仕事に活力をくれると思っております。 
 
 前述しましたとおり、苦情に対する対応経
験が少ないため、ＯＭ研究会にて勉強をさせ
ていただき、シミュレーションをするとても
良い機会をいただいております。そして、皆
様より教えていただきました事例対応や知識
を会社へ還元できますよう、これからもしっ
かり勉強させていただきたいと思っておりま
す。今後とも、何卒よろしくお願い申し上げ
ます。 
  

リレー談義 
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◆◆第１０８回事例研究会◆◆ 
 
日 時：２０２１年１月２０日（水） 

１５：００～１７：００ 
場 所：Ｚｏｏｍオンラインミーティング 
参加者：３６社４２名 
 
 
＜発表事例＞ 
西川株式会社の事例 
「毛布の毛が多く抜ける。商品代と海外発送
の運賃を返金してほしい」 

（発表者：堀尾 奈津美氏） 
 
 お客様から「御社
の毛布を 4枚購入
し、2枚はロサンゼ
ルスの友人に、後の
2枚はハワイの実家
に送った。ロスの友
人からの情報で毛がたくさん抜けることが分かっ
た。ロスの友人は処分したとのこと。2枚とも置
いてあるが、確かに毛が抜けるので、商品代金と
ロサンゼルスとハワイまでの運賃を返却してほし
い」とのお申し出。 
 室長と相談したうえで、相談員が「現品ありき
の対応が原則ですので、ハワイの現品をお送りい
ただけませんでしょうか？運賃は当社で負担いた
します。またレシートか領収書などを送っていた
だければ有難いです。ご購入後に発生した海外へ
の運賃についてはご負担いたしかねます」と申し
上げると、お客様は「その対応はひどい。△△店
で調べていただければわかる。お金が欲しいので
はない。メンツが丸つぶれになったことに配慮し
てください」とお怒りに。 
 過去に同様の事例があったことを念頭に、室長
から「ご購入後の運賃はお客様事情なので負担は
難しいが、処分された 2枚の代金を返金させてい
ただき、格上の毛布 2枚をハワイのお宅に送付さ
せていただくことでいかがでしょうか？2枚分の
代金を運賃の補填とお考えいただければ」とご提
案すると、お客様は、「それで結構です。ハワイに
帰るのは来月なので船便でかまいません。不良品
は当方で処分します。到着後問題があれば連絡し
ます」と。交換商品発送後、連絡がないので終了
と判断。 
 発表終了後、購入履歴を確認するか、購入確認
のため現品の写真を送ってもらう方法もあったの

では？相手のお気持ちにもう少し寄り添っては、
などの意見が出された。 
 海外にお住いの方からのお申し出には、ダイレ
クトでなく日本の知人を介して対応する方法もあ
る。また現品がない場合は、基本的には対応しな
いが、状況を鑑みて判断するという意見が多かっ
た。 
 
 
 
株式会社サンコーの事例 
「カタログ通販で購入したトイレクリーナー
が説明どおりいかない。詐欺ではないか」 

（発表者：谷山 久美氏） 
 
 お客様から「お宅のト
イレクリーナーのカタロ
グに、『クリーナーの先
端を水たまりに押し込む
ように数回上下すると水
位が下がり、汚れが落と
しやすくなる』と書かれていたので、いつもの柄
杓で水を汲みだす手間が省けると思い購入した。
しかし、あまり水位が下がらず、これでは洗剤が
流れてしまい、使い物にならない。どうすればよ
いか？」とのお申し出が。 
お礼を申し上げ「当該製品はトイレのクリーナ

ーで、水を抜くためのものではありません。お掃
除の手順として水位を少し下げた方が洗いやすい
と表記されています」と申し上げると、お客様は
「水が抜けると思って購入した。それなら余計な
ことを書かないで。まるで詐欺ではないか。よく
わかる人から電話して」とお怒りに。 
優良誤認となるような記載がなかったことを確

認したうえで、2次対応者が「勘違いされるよう
な記載のあったことをお詫びし、お客様の柄杓で
水を汲みだしてからお掃除されることは素晴らし
い。私も見習いたい。ペットボトルの蓋に５mm
程度の穴をあけ、手でへこまし水につけ、手を緩
めると水がボトルに吸いあがり、数回続けると水

事例研究会 



お客様満足研究会だより        第７０号（2021 年 4月 5日） 

 4 

が抜けるので、お掃除がしやすくなります。私は
年に数回この方法を続けています」とお話しする
と、お客様は「一度やってみるわ」とおっしゃっ
た。翌日電話すると「もっと早く知っていればよ
かったのにね」とお礼を言われた。 
発表後、誤認を受ける表現は避ける方がよい

が、それ以上に別の方法を提示できたのがよかっ
たとの意見が寄せられた。 
 
 
 
株式会社サンコーCS室担当者が体験した感動
事例 
「髭剃り用カミソリ替刃を間違って購入し

た際の S社の非常に素早い対応に感動」 
 
S 社製の髭剃り用替刃がなくなったので、コンビ

ニで購入。いつも使っている３枚刃がなく 5枚刃
を購入。するとホルダーに合いません。そこで、S
社に電話すると、ご担当者は「説明文が細かくて
わかりにくかったでしょう。製品安全のため開封
後の返品は難しいのですが、替刃に合うホルダー
をお送りしましょうか？展示品ですが未使用品な
のでご安心ください」と、温かいお言葉。お願い
すると、翌日丁重な手紙とエアシートで包んだホ
ルダーが届きました。この素早い対応に大感激し
ました。 
社内スタッフにも、 
①お客様の立場で考えた 

②非常に素早い 
③ホルダーを送ることでリピーターを生み出す

「神対応」として報告。 
 
 
 
参加者からの相談 
 
「ちょっと困っていること」として参加者から

ご意見をお聞きしました。 
 

Ø 牛乳石鹼共進社 
電話番号を急遽変更する可能性がある。どう対
応すれば良いか？ 

出席者から「ガイダンスを丁寧にわかりや
すくする」「転送処置をすればよい」などの
意見が出された。 

Ø 西川株式会社 
企業からホームページに取引依頼があった場合
の対応について 

「全部スルー」「担当部署に回す」などの意
見が寄せられた。 

Ø 大山乳業農業協同組合 
贈答品の対処方法について 

購入者と受けとった方双方に対応すべきな
どの意見があがった。 
 

 

  
 
 
 
◆◆第１０９回事例研究会◆◆ 
 
日 時：２０２１年２月１７日（水） 

１５：００～１７：００ 
場 所：Ｚｏｏｍオンラインミーティング 
参加者：３8社４４名 
 
 
 

 

＜発表事例＞ 
株式会社ロック・フィールドの事例 
「タルタルソースの袋から強い香料のニオイ
がして不快」 

（発表者：榊本 ユリ子氏） 
 

 大阪在住の女性からＨＰ書き込みで「今日買っ
たカキフライに添えてあったタルタルソースの包
装材に合成香料のニオイがついていてとても不快

だった。ぜひご配慮願いたい」とのお申し出が。
その旨関係部署に報告。 
 お客様に「制服の自宅洗濯は禁止、香水・ハン
ドクリームの使用も皆無です。香りは食品の大切

な要素です。洗濯臭など
それを阻害するものはき
ちんと把握しておりま
す。早速店舗に確認しま
したが。問題ある状況は
確認できませんでした。 
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お客様が感じられたニオイは別の要因があったと
考えております。しかしご意見は大変重要なこと
で、より良い製品づくりに生かしてまいりたいと
思います」とご報告。 
するとお客様から「いろいろ配慮されていると知
り敬服いたします。ニオイの移染は、一筋縄では
いかない色々な原因があると思います。貴社が香
害問題を認識されていると知り心強く思いまし
た。返信は無用です」という返信で終了と判断。 
 数か月後、同じお客様からＨＰに、今度はカキ
フライを食べている時に香料のニオイがし、もう
買う気がなくなった、との書き込みがなされた。
ご不快な思いをお掛けしたことをお詫びし、いろ
いろ確認した結果、社内ルールは守られており問
題なかったことをご報告。そして容器や食品に触
れる器具類の取り扱いにはじゅうぶん配慮する旨
をお約束。 
 お客様からは「洗剤、柔軟剤、シャンプーの香
料が数年前とは比較にならないほど強くなってい
る。貴社の容器も調味料もすべて香料のニオイが
ついているのですから、現状では難しいと言わず
ぜひ検討してください。その対応で企業の質が問
われる時代なのです。返信は不要です」との返信
が。 
 百貨店とも相談の上、このままでは中途半端と
いうことで、お客様に再度連絡し、この度のご不
快の原因を少しでも解明に努めたいので、容器を
確認させていただきたい旨お願する。 
 するとお客様は 
「もう容器は手元にありません。売り場で容器の
ニオイを嗅いでみてください。私は嗅覚が鋭いと
思います。専門家でないとなかなかわからないで
しょうね。対策はされていると思いますが、今後
ますます柔軟剤などのニオイに対応することが必
要になってくる時代が来ますよ。メールだけでな
く電話で直接お話しできてよかったし、さすが大
企業さんですね」 
とのお言葉で終了。 
 発表終了後、容器を預かって調べなかったの
か？包装材にどこまでニオイが移染するのか？ニ
オイは残らないので調査しにくいのでは？などの
質問が相次いだ。 
 
 
 
江崎グリコ株式会社の事例 
「粉ミルクを他社のボトル水で調乳しても大
丈夫か？」 

（発表者：阪田 孝繁氏） 
 
 通販センターから３０代と思われる女性からの
メールによるお問い合わせについての対応依頼が 

 
届いた。その内容は「生後３か月の息子に飲ませ
る御社の粉ミルクを他社のボトル水を使って作っ
ている。ある記事によると、日本の粉ミルクは水
道水使用が前提と書かれていた。ボトル水ではミ
ネラルが多く、子供の体に負担をかけると書いて
あった。ボトル水使用をやめるべきか？」という
ものであった。 
メールで電話番号をお知らせすると、早速お客

様からお客様センターに入電。お客様はメールに
書いてある通りの質問をされた。それに対して、
「お客様が得られた情報については発信元にご確
認ください。当該製品は水道水、軟水をも用いて
使用していただいた場合、お子様には影響がない
よう設計されています。ご使用の水についてはそ
のメーカーにお尋ねください。お子様の体がご心
配な場合はお医者様にご相談ください。お子様は
お元気ですか？」と答えさせていただいた。する
とお客様は「元気ですけど、それより軟水での調
乳にはどの位のミネラルが大丈夫なのか、メール
で回答してください」とのご依頼。 
すると翌日、お客様から対応に対する長々とし

た不満のメールが届く。早速、メールでご使用の
お礼を申し上げ、ご不快な思いをお掛けしたこと
をお詫びし、水道水もしくは軟水という表記があ
るお水は大丈夫ですが、できれば、ボトル水のメ
ーカーさんにご確認いただければ万全な旨お伝え
した。また参考までにとホームページの商品のＵ
ＲＬをお送りした。 
お客様から「水道水あるいは軟水の表示があれ

ば大丈夫と理解しました。しかし自分で調べろ。
またアドバイスも上から目線で本当に不愉快な思
いをしました。ボトル水のメーカーさんからはと
ても丁寧な回答をいただき、不安も解消できまし
た。大企業としてあぐらをかくのではなく、対応
をもう一度見直してください。もう返信は不要で
す」というお言葉で終了。 
論点の水について

は、株式会社明治か
ら、函には表示してい
ないが、使用しても良
い水をホームページに
記載しているとの紹介
があった。 
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フマキラー株式会社 
お客様相談室 

 
 
◆業務内容 
殺虫剤、園芸用品、家庭用品、業務用品の製造・
販売 

◆相談室の概要 
室員数：室長含むオペレーター7名+事務 1名 

◆年間相談件数 
27,040 件（２０１９年度） 

◆モットー 
「日用品質」をスローガンに愛される企業を目指
します 

◆社内へのフィードバック方法 
日報：「クレーム日報」として日々お客様から頂い

た声を掲載したものを発行。 
週報：前年とのお問合せ件数の比較、クレーム情

報、開発、品証、営業へのコメントを掲載し
たものを週ごとに発行。 

月報：連絡およびクレームの件数の前年との比較、
クレーム情報、提案、販売先問い合わせ、満
足度と不満足情報を掲載したものをコメント
と共に月ごとに発行。 

そのほかに半期報、年報などを各部署に合わせて
発行。 

◆お客様満足研究会に参加して思うこと 
会社を超えたつながりによって、評価方法やスキ
ルアップの切り口、モチベーションアップの方法
など様々な情報を得られることはプラスになりま
す。 
また、的確なアドバイスをいただき、気づかされ
る点が多々あります。我々も、ＯＭ研の皆さんに、
よいフィードバックができるよう今後も研鑽を積
んでいきたいと思います。 

 

 
株式会社マンダム 
お客さま相談室 

 
 
 
◆業務内容 
１．化粧品・香水の製造および販売 
２．医薬部外品の製造および販売 
主力ブランド 
 ギャツビー、ルシード、ビフェスタ等 

◆お客さま相談室の概要 
お客さまの声を受け付ける総合的な窓口として、
１９９４年から「お客さま相談室」を設置してい
ます。 
室員数 ８名 

◆年間相談件数 
約 10,000 件 

◆モットー 
当社経営理念 
私たちマンダムは、健康と清潔と美を通じて、
奔放に大胆に、あなたの日常を発見と感動で満
たす「人間系」企業です 

上記経営理念のもと常に遵守すべき考働原則（生
活者発・生活者着／チャレンジ・チェンジ・イノ
ベーション／全員参画／社会との共存、共生、共
創／人財主義）に則り、マンダム社員が創業時か
ら引き継いできた精神（お役立ち／人間尊重／自
由闊達）を礎に「人間系」企業として、常に生活
者に向き合い、信頼を得ることを基本としたお客
さま対応を心がけています。 

◆社内へのフィードバック 
商品の誤使用の防止など安全性の確保、安心で信
頼いただける商品・サービスの提供にむけて、お
客さまからいただいた声をデータベース化し、翌
日、スタッフ部門および営業部門（所属長以上）
に配信。また月ごとに分析レポートを作成し、共
有する社内会議を通じて、各部門や経営陣に伝え、
商品開発、商品改善に取り組んでいます。 

◆お客様満足研究会に参加して思うこと 
他社様のご意見や事例発表を聞きながら、自社が
対応するのなら、どのようにするだろうかと考え
るなかでの気づきを得たり、今後対応するかもし
れないことへの事前準備ができたりと、たいへん
良い機会をいただいていると感謝しています。 
また、参加者や世話人の方々からの知見や経験談
をお伺いできることも大変ありがたく、室員メン
バーとの共通認識の確認や考え方の整理などにも
役立っています。 

わが社の相談室 No.１３ 
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三河屋製菓株式会社 
お客様相談室 

 
◆業務内容 
えびせんべいを中心とした菓子の製造販売。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

◆お客様相談室の概要 
専任：1名 兼任：5名 
社長直轄部署として本社にあり、専任の男性 1名
と、他部署兼任の女性 5 名で対応をしています。
他部署と連携を取りながら、お客様対応と情報発
信にあたっています。 

◆年間相談受付件数 
約 730 件 
相談方法別…専用電話 80％、メール 14％、 

手紙 3％、営業経由・他 3％ 
内容別…商品や販売店等のお問い合わせや 

ご意見：75％、お申し出：25％ 
◆モットー 
２０２１年度は「余裕と油断は紙一重 良い時こ
そ謙虚に 冷静に慎重に」をスローガンに仕事に
励んでいます。迅速で誠実なお客様対応を心がけ
ています。 

◆社内へのフィードバック 
お問い合わせ、ご意見、お申し出など相談内容を
分類・集計し、お申し出記録として日々更新して
います。お申し出記録はファイル管理上に保管し、
社内イントラでいつでも閲覧できるようにしてい
ます。さらに定期的に協議を行い、品質の改善や
今後の商品開発に活かしています。 

◆ＯＭ研に参加して思うこと 
事例研究会の内容は毎回考えさせられることばか
りで、大変勉強になります。様々な業界の方と知
り合うきっかけとなっていますし、困りごとも気
軽に相談できる環境を作っていただいており、大
変感謝しています。他社の相談室ご担当者様とお
話をすると、弊社だけじゃなかったと安心する事
も多く、モチベーションアップとストレスの緩和
に繋がっています。 

 
ミズノ株式会社 
品質保証部 お客様相談センター 
 
 

 
 
 
◆業務内容 
総合スポーツ用品メーカー。 
経営理念「より良いスポーツ品とスポーツの振興
を通じて社会に貢献する」 
２０２１年、創業１１５周年を迎えました。 

◆お客様相談センターの概要 
品質保証室に所属。 
課長、一次電話対応６名、二次対応５名、メール
対応２名、警察ＯＢ１名の計１５名体制。 

◆年間相談件数 
フリーダイヤル、メール、手紙対応 
２０２０年度 約 38,000 件 
（クレーム対応 約 2,100 件） 

◆モットー 
お客様に寄り添い、迅速で誠実な対応を心掛ける。 

◆社内へのフィードバック 
昨年からＶＯＣ（Voice Of Customers：お客様の
声）を全社に向け、毎日発信開始。 
お客様の声を共有し、「聴く、知る、活かす」を推
進しています。 

◆ＯＭ研に参加して 
事例研究会、セミナーに参加して、様々な業界の
事例対応を学ぶことにより、日々の業務への参考
に、また自らの経験値アップに活用させていただ
いています。 
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●事例研究会 
いずれもオンライン開催です。 
１．４月 第１１０回事例研究会 

２０２１年４月２１日（水） 
２．５月 第１１１回事例研究会 

  〃  ５月１２日（水） 
３．６月 第１１２回事例研究会 

  〃  ６月１６日（水） 
４．７月 第１１３回事例研究会 

  〃  ７月１４日（水） 
●セミナー 
１．第９１回セミナー 
２０２１年５月１９日（水） 
電話応対基礎講座 
講師 株式会社 JBMコンサルタント 
   代表取締役 玉本美砂子氏 

２．第９２回セミナー 
２０２１年７月２１日（水） 
クレーム対応 返信メール作成基礎講座 
講師 株式会社 JBMコンサルタント 
   部長講師 中尾知子氏 

 
 
●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。 

お客様満足研究会だより（OM研レポート） 
「第７０号」 

 
２０２１年４月５日発行 

 
発 行 者：お客様満足研究会 
T E L：080－2488－7349 
F A X：0721－28－1672 
E -m a i l： omken.jimukyoku@gmail.com 
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世話人メッセージ 

事務局からのお知らせ 


