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短
い
秋
に
・
・
・ 

 

今
年
の
秋
は
短
い
と
言
わ
れ
て
い
ま
す
が
、
つ
い
先
日
ま
で
半
袖
を
着
て
い
た

の
が
、
こ
こ
数
日
は
朝
方
涼
し
い
と
言
う
よ
り
も
寒
い
と
感
じ
る
よ
う
に
な
っ
て

参
り
ま
し
た
。
衣
替
え
で
秋
物
の
服
に
入
れ
替
え
た
ば
か
り
な
の
で
す
が
、
そ
ろ

そ
ろ
冬
物
も
出
さ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
よ
う
で
す
。 

秋
は
ス
ポ
ー
ツ
の
秋
・
読
書
の
秋
・
味
覚
の
秋
と
色
々
な
秋
を
楽
し
む
こ
と
が

出
来
ま
す
。
私
は
こ
の
短
い
秋
に
３
つ
と
も
駆
け
足
で
楽
し
ん
で
し
ま
い
ま
し

た
。
読
書
に
つ
い
て
は
、
先
週
の
終
末
に
ビ
ジ
ネ
ス
書
・
伝
記
・
科
学
も
の
と
違

う
ジ
ャ
ン
ル
の
本
を
３
冊
一
気
に
読
ん
で
し
ま
い
ま
し
た
。
ま
た
、
ス
ポ
ー
ツ
に

つ
い
て
も
、
私
は
足
が
悪
い
の
で
ゴ
ル
フ
は
年
に
２
回
程
度
し
か
や
ら
な
い
の
で

す
が
、
先
週
は
５
日
の
間
に
そ
の
２
回
を
し
て
し
ま
い
ま
し
た
。（
ス
コ
ア
は
メ

タ
メ
タ
で
し
た
が
。）
ま
た
、
内1

回
は
温
泉
旅
館
に
前
泊
し
て
の
ゴ
ル
フ
だ
っ

た
の
で
、
ゴ
ル
フ
の
前
日
は
旅
館
で
秋
の
味
覚
を
堪
能
し
た
次
第
で
す
。
非
常
に

充
実
し
た
１
週
間
で
し
た
。 

 

今
年
の
冬
は
寒
さ
が
一
段
と
厳
し
い
と
い
う
こ
と
で
す
が
、
こ
の
充
実
感
を
持

っ
た
ま
ま
寒
い
冬
を
乗
り
越
え
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。 
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新  商  品 ？ 

● 断熱塗料 ● 
 ここ１０年来当社では遮熱塗料の工事施工を行ってきまし

た。そんな中、断熱塗料についての要望がかなりありました。

遮熱塗料は太陽光の赤外線を反射することにより、太陽が当た

ったものが発熱しないようにする反射塗料であり、断熱塗料で

はありません。当社としては、塗装の塗膜のような数百ミクロ

ンの厚みと重量で熱を伝えない（断熱する）ことは不可能であ

るというスタンスで来ていました。ところが先日奇妙な現象を

目の当たりにしました。 

 同じ厚さの鉄板を２枚用意して、１枚は断熱塗料を塗装(約

３００ミクロン)。もう１枚は一般塗装をして、下から熱を掛

けていくと表面温度を非接触温度計で測ると両方とも同じよ

うに６０℃・７０℃に上がっていくのですが、鉄板の上を手で

触ると、断熱塗料を塗った方はさわれるのですが、もう一方は

熱くてさわることが出来ません。更に驚いたのは、上に氷を乗

せると、一般塗料の方はみるみる溶けていくのに、断熱塗料は

なかなか溶けません。再度表面温度を測っても両方と 

も同じ温度です。 

現在、この手品の解明をしている最中ですが、当社 

で理解ができ次第、この不思議な塗料を皆様にご紹 

介させていただこうと思っています。 

■ 定年退職、ご苦労様でした。 ■ 
今月の１５日当社営業部社員の田口秀人が定年を迎えました。新卒で入社し

て以来４０年という長きにわたり当社一筋に勤め上げてくれました。非常に真
面目な人間で、仕事は養殖をされている業者の方へ、魚を育てる網に牡蠣や藻
が付着しないように加工を施すのですが、この営業から加工そして配達までを
行っています。朝は５時前から漁に出る前のお客様を訪問し営業をしていま
す。とても真似の出来るモノではありません。今はだいぶ業者さんも減りまし
たが、最盛期は当社の稼ぎ頭として活躍してくれました。 
今後は継続して当社に残りますが、健康第一で頑張って働いてい 

ただきたいと思います。ひとまずご苦労さまでした。            

本レターのご提供に付きまして、ご不要・ご迷惑という方に付きま

しては、その旨ご一報頂きたいと思います。次回からの発送を中止

させて頂きます。 

なんだ・かんだ 

◆お客様の理解を得るクレーム対応の心得（セミナー報告）◆ 

●クレームとは、当然の権利として要求、主張する事＋批判、不満、

苦情、憤りである。ことにお客様に「憤り」を感じさせてはいけな

い。また、別の観点から見ると、私たちにとってクレームは、お客

様の要求や期待であり、将来の課題を教えてくれているもで、商売

のヒントである。と、クレームを定義しています。 

そして、クレームが発生する状態とは、過去の不満の累積が限界を

越えた状態であり、バケツに水(不満)を溜めていて、バケツの容量を

越えた部分だけが溢れるのではなく、少しずつ溜まったバケツの水が

一気にひっくり返ってすべて吐き出された状態である。と言うことで

す。例えば、①初めて会った時に挨拶が気に入らなかった。→②見積

の説明の時にサンプルを忘れてきた。→③工事に入って１日の終わり

の片付けが良くない。→④打ち合わせた仕様と違った。そして、④の

時点でクレームが発生した。この時点で、お客様は④の事だけで起こ

っているのではない。それまでの①～③までの過程を含めて怒ってい

る。従って、④を解決するだけではクレームは解決しない。と言うこ

とです。このことは至極納得してしまいました。 

クレームの種類として、遅い、忘れた、間違えた等の言いやすいク

レームよりも、接客態度が無愛想、無神経、無関心。また、商品や機

能がわかりにくい、使いにくい、格好悪い等、人によって感じ方に差

があり、言いにくい・気づきにくいクレームが問題で、こういうクレ

ームがバケツに溜まるクレームであり、注意しなければならない。 

そして、いざクレームが起こってしまった時の対応は、 

１． 初期対応 

当然のことながら、クレームが起こった時の初期対応が一番重要で、

お客様の気持を察して、「だからこの様な言葉（クレーム）になるのだ」

とお客様の気持ちに共感しなければならない。その上で、事実を把握

して、本当は何を求めているのか？今何をすべきなのかを考える必要

がある。この際決して言ってはいけない言葉は、「私には分からないの

で・・・」等、責任を回避する言葉だそうです。 

２． 迅速対処 

取り急ぎ今何をすべきなのか、提案して納得してもらうのではなく、

お客様の意思を尊重する様なアプローチで、「ご相談でございますが 

・・・」と言うような話し方が良い。 

３． 組織対応 

拡大を防ぐ為に、お客様の状態(情報)を同僚に伝え、情報の共有を

し、万一対応者が変わる際は無責任な印象（たらい回し等）を与えな

いことが重要である。そして、挨拶・電話対応等基本を徹底する。で

きる人と出来ない人がいてはいけない。何より重要なのは、お客様に

ご理解いただく様に最後まで対応させていただく姿勢を示すことだそ

うです。仕事をしていればクレームはつきものです。とかくクレーム

が出ると「うるさいお客だな」等と考えがちですが、一度 

考えをあらためて、お客様の立場で思考することが必要であ 

るということです。
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