
 第 127 号では、弊社が４年前から取り組んでいる

「お客さま第一」の研修についてご紹介しました。今

回は、その中で今季から取り組んでいる「クレーム対

応」のうち、前回の研修内容を共有いたします。 

 『ある小児歯科では、保護者から「待ち時間が長く

て子供が駄々こねる」とたびたび言われて受付スタッ

フが困っています。あなたならどう解決しますか？』。

さて、この場合は多くの人がまず解決策をいくつか羅

列していくのではないでしょうか。しかしただ羅列し

ただけではどれが最善策かわかりません。この時に重

要なのは、本当の問題は何かを考えることです。すな

わち、『問題発見力 ＞ 問題解決力』となります。そし

て問題発見力を高めるコツは、全体像をイメージし

て、情報を“整理して分ける”ことです。先程の小児

歯科の例では、次のように分けることが出来ます。 

 ① スタッフ・クレーム対応が大変 

     ・モチベーションが下がる 

 ② 子供      ・待ち時間が退屈、恐怖が増える 

 ③ 親         ・子供をあやすのが大変 

 ④ 院長    ・スタッフが辞めないか心配 

       ・評判で患者が減らないか心配 

ここで、最も大きな問題は何かを考えます。おそらく、

評判により患者が減ってしまうことではないでしょ

うか。医院の売上が減ってしまったら大問題です。こ

のような人はいないと思いますが、「クレーム対応で

受付スタッフが困っているからクレーム窓口を設け

る」という対策のみでは、本当の解決にはなりません。 

 情報の整理が出来たら、次は『創造』します。ここ

での創造とは、予測する、疑問視する、視点を変える

などになります。予約時間通りに診療できるように、

余裕をもって診療時間をとる。来院してからの待ち時

間が問題とすると、WEB にリアルタイムの予想待ち

時間を表示して、丁度よい時間に来てもらう。視点を

変えて、待ち時間は変わらないけど、その時間が長い

（退屈）と感じさせないように、待合室に子供の好き

なアニメを流したり、遊具をおいて楽しんでもらう。

などの案が考えられそうです。このように問題解決に

は『整理（問題発見）×創造（問題解決）』で考えます。 

 最後に、現在クレームが少なくても安心はできませ

ん。ある調査では、商品を購入したりサービスを受け

た直後に 40％の人が不満を抱いているが、そのうち

苦情を言うのはわずか 4％だけと言われています。こ

れは、1000 人のお客さまがいて、そのうち 400 人

の人が不満を持っていたとしても、クレームを言う人

は 16 人だけしかいない計算です。つまり 1 人のク

レームの後ろには、25 人のクレーム予備軍がいるこ

とになります。そして不満を抱えながらクレームを言

わないクレーム予備軍は、静かに去ってしまいます。 

また、クレームが少ないのは、ただクレームの報告が

あがってきてないだけかもしれません。クレームをお

こした人に責任を問うたり、「クレームゼロ運動」など

の取組みをおこなうと、特に報告があがらなくなって

しまいますので注意が必要です。 

 今後もお客さまの声に真摯に向き合って参ります。 
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技工所スリービー・ラボラトリーズが毎月お届けするニュースレター 



 

 

 ヘルシー志向の人を中心に需要が高まっているの

が、乳酸菌飲料の市場。なかでも、キリンビバレッジの

「iMUSE（イミューズ）」シリーズが売り上げ好調で

す。売れ筋が「キリン iMUSE ヨーグルトテイスト」。

「免疫ケア」というキーワードを掲げてPRしたところ

消費者の心をつかみ、前年比 163％と大躍進。昨年 11

月には中身の乳白色が際立つパッケージに変更し、よ

りヘルシーさをアピールすることに成功しています。 

 また、100㎖タイプの「キリン iMUSE 朝の免疫ケ

ア」はヨーグルト風のデザインに変更し、商品名を「お

いしい 免疫 ケア 」に 替 えてリ

ニューアル。発売から２週間で 

３割も売り上げを伸ばしました。 

 そもそも iMUSE はキリンビバ

レッジが独自に開発した「プラズ

マ乳酸菌」を使用。乳酸菌には免

疫活性化作用があり、免疫を維持

するのを助けます。 

 さて、ブランド名の iMUSE は、「私」を表す「I」と、

「女神」という意味の「MUSE」を組み合わせたもの。

商品には「私の中の戦う力」という思いが込められてい

ます。この魅力的なネーミングも、大ヒットの要因とい

えそうです。 

 
 

 

 食事をはじめ、運動や体重、体温、睡眠、気分など、

体や生活に関わる要素をすべて記録できるアプリが、

「カロママプラス」。実際、２カ月間利用することで、

体重が平均 2 ～３キロも減量できたというデータが

あります。 

 アプリを登録したら、８つのコースから目的に合っ

たものを選びます。たとえば、ダイエットをした

い、筋肉をつけたい、メタボを改善したいなど。 

あとは、食事の写真を撮るだけで簡単に記録でき

ます。AI が自動的に食べたものを予測してくれて

保存。摂取カロリーや栄養バランスをもとにした、

栄養士からのアドバイスをもらうことができま

す。さらに、次の食事のおすすめメニューを知らせ

てくれる点も魅力です。 

 毎日の運動を管理してくれる点も安心です。掃除や

洗濯、台所仕事など、家事も運動として記録でき、消

費カロリーとして計算してくれます。さらに、摂取カ

ロリーや運動量をグラフ化してくれる点もメリット

で、成果がひと目でわかります。 

 アプリに入力したりアドバイスに従ったりすれば、

ポイントが獲得できます。ポイントは景品と交換で

き、アプリを続けるモチベーションもアップします。 

 

【カロママプラス】 （無料） 

 

Google Play やiTunes App Store からダウンロードが可能です。 

アプリは、アンドロイドのバージョン、iOSによってはご利用になれない場合がありますので事前にご確認ください。 

 



はじめまして。技工士の向江です。 

CAD設計を担当しています。 

皆様のご要望に沿えるよう、 

日々取り組んでまいります。 

よろしくお願いいたします。 

 

■趣味 

 公園を散歩 

 ゲーム（ゼルダの伝説） 

 投資情報の確認 

・提供できるもの： 自費補綴物全般 
            （ジルコニア、プレスセラミック、メタルボンド、インプラント技工、 

                            ハイブリットレジン、金属冠、ファイバーコア、ＴＥＫなど） 

・会社住所 ： 東京都渋谷区幡ヶ谷1-2-2 京王幡ヶ谷ビル5階 

・連絡先  ： 電話 03-5309-2801 /  Fax 03-5309-2802 

・ＵＲＬ  ： https://3b-laboratories.com 

・E-mail  ： technician@3b-lab.jp 

 さわやかな風が吹き、旅行やレジャーに出かけたく

なるシーズン。豪華な食事や絶景を楽しめたり、快適

な空間でくつろげたり、特産品の購入ができたりと、

観光列車は魅力がいっぱい。最近では、ユニークな観

光列車がさまざま登場しています。そして、単なる移

動手段ではない、観光列車に乗ること自体を旅の目的

にする人も増えています。 

 JR 九州の「ふたつ星 4047」は、昨年の９月に登

場した観光列車。西九州の武雄温泉から長崎までの

「有明海コース」と、長崎から武雄温泉までの「大村

湾コース」の２つを運行しています。列車の内装は水

戸岡鋭治氏のデザインで、ため息が出るほど豪華。壁

から床、窓枠まで木材をたっぷり使い、ふかふかのソ

ファでのんびりくつろげます。佐賀牛を使った弁当、

焼きたての絶品スフレなど、グルメが充実しているの

も自慢。波佐見焼の転写体験、日本酒バーでの地酒の

飲みくらべといった体験も人気です。 

 JR 四国の「四国まんなか千年ものがたり」は、瀬戸

内海に面する多度津と大歩危を往復する観光列車。

テーマは「おとなの遊山」で、贅沢な感動体験ができ

ます。インテリアは車両ごとに雰囲気が異なり、どこ

も非日常を感じさせる空間。とくに足もとまで景色を

楽しめるビュースペースは見事で、渓谷が目の前に

迫ってきます。食事は地元の食材を使った本格料理。

上りが和食で下りが洋食と、飽きません。また、妖怪

伝説の里、阿波川口駅では地元の人が妖怪の格好をし

て出迎えてくれる試みもあって、ユニークです。 

 えちごトキめき鉄道の「えちごトキめきリゾート 

雪月花」は、新潟県上越地方の海と山の両方を楽しめ

る観光列車。「日本最大級の窓」と言われるように窓が

大きく、天井近くまでガラス張りに。ガラスには遮光

加工や UV 加工がされている点も安心です。車内はラ

ウンジスタイルのゆったりした作り。１号車には展望

ハイデッキがあり、四季折々の絶景を楽しめます。 

 JR 北海道の「くしろ湿原ノロッコ号」は、４～ 10

月限定で運行される観光列車。釧路と塘路間を釧路川

に沿って走ります。2 ～４号車は展望車両で、気持ち

のいい風を浴びられるトロッコ車両。窓からは釧路湿

原の雄大な景色を眺められるほか、エゾシカやキタキ

ツネ、オオワシなどの野生動物に会えることも！ 

 楽しみと移動の両方を兼ねた観光列車。今後も趣向

を凝らしたさまざまなタイプが登場しそうです。 

ふたつ星4047の車内 



 

「
株
式
会
社
ユ
ニ
ー
」
は
50
年
以

上
も
の
歴
史
を
持
つ
、
老
舗
の
ス
ー

パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
。
東
海
地
方
を
メ

イ
ン
に
展
開
す
る
、
地
域
密
着
型
の

企
業
で
す
。
ユ
ニ
ー
が
昨
年
行
っ
た

の
が
、
店
員
の
メ
イ
ク
や
服
装
な
ど

を
よ
り
自
由
に
す
る
こ
と
。
こ
れ
ま

で
店
員
の
髪
は
黒
ま
た
は
自
然
な

栗
色
が
ル
ー
ル
で
、
ネ
イ
ル
は
透
明

か
淡
い
ピ
ン
ク
色
と
定
め
ら
れ
て

い
ま
し
た
。
し
か
し
、
若
い
世
代
の

店
員
た
ち
か
ら
、
自
分
の
個
性
を
生

か
し
て
働
き
た
い
と
の
声
が
上
が

り
、
従
来
の
ル
ー
ル
で
は
無
理
が
あ

る
と
感
じ
た
の
で
す
。 

 

検
討
の
結
果
、
髪
や
ネ
イ
ル
の
色

を
自
由
に
す
る
こ
と
に
決
め
ま
し

た
。
ユ
ニ
ー
の
客
は
中
高
年
が
中
心

で
、
客
か
ら
の
反
発
を
受
け
る
の
で

は
と
い
う
心
配
も
あ
っ
た
そ
う
で

す
が
、
条
件
を
つ
け
る
こ
と
で
変
革

に
踏
み
切
り
ま
す
。
そ
の
条
件
と
は

「
店
で
一
番
元
気
な
あ
い
さ
つ
、
好

印
象
な
接
客
を
す
る
」
。 

 

ユ
ニ
ー
の
人
材
育
成
サ
ポ
ー
ト

部
の
澤
頭
さ
ん
は
言
い
ま
す
。
「
気

持
ち
の
い
い
接
客
を
心
が
け
て
い

れ
ば
、
身
だ
し
な
み
は
自
由
で
も
問

題
な
い
」
と
。
実
際
、
あ
る
店
員
は

金
髪
。
そ
の
分
、
人
目
に
つ
く
の
で
、

よ
り
明
る
く
、
丁
寧
な
接
客
を
心
が

け
て
い
る
の
だ
そ
う
で
す
。
接
客
の

と
き
は
笑
顔
を
絶
や
さ
ず
、
ソ
フ
ト

な
言
葉
づ
か
い
を
意
識
し
て
い
ま

す
。
買
い
物
に
来
た
人
は
そ
の
店
員

に
つ
い
て
、「
と
て
も
感
じ
が
よ
い
」

と
好
印
象
。
「
金
髪
が
お
し
ゃ
れ
で

い
い
感
じ
」
と
受
け
と
る
人
も
少
な

く
な
い
の
だ
そ
う
で
す
。 

 

一
方
、
愛
知
県
名
古
屋
市
の
テ
ー

マ
パ
ー
ク
、「
レ
ゴ
ラ
ン
ド
」
も
、
従

業
員
の
身
だ
し
な
み
を
自
由
化
し

て
い
ま
す
。
も
と
も
と
の
規
則
は

は
、
と
て
も
厳
し
い
も
の
で
し
た
。

髪
の
色
は
カ
ラ
ー
８
番
ま
で
、
ひ
げ

は
禁
止
、
ネ
イ
ル
は
透
明
（
レ
ス
ト

ラ
ン
勤
務
は
禁
止
）
、
指
輪
は
結
婚

指
輪
の
み
、
ピ
ア
ス
は
女
性
の
み

５
㎜
以
内
ま
で
な
ど
。 

 

し
か
し
、
「
す
べ
て
従
業
員
の
判

断
に
一
任
す
る
」
と
変
更
さ
れ
た
の

で
す
。
そ
の
結
果
、
ア
ル
バ
イ
ト
の

応
募
数
が
ぐ
ん
と
増
え
た
そ
う
で

す
。
レ
ゴ
ラ
ン
ド
の
身
だ
し
な
み
改

定
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー
ム
の
櫻
井

さ
ん
は
言
い
ま
す
。
「
素
敵
な
接
客

が
で
き
る
人
で
も
、
髪
の
色
が
Ｎ
Ｇ

だ
か
ら
採
用
で
き
な
い
」
と
、
泣
く

泣
く
断
ら
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
こ

と
が
あ
っ
た
が
、
今
で
は
そ
う
い
っ

た
弊
害
が
な
く
な
っ
た
」
と
。 

 

労
働
社
会
学
を
研
究
す
る
千
葉

商
科
大
学
准
教
授
の
常
見
陽
平
氏

は
言
い
ま
す
。
「
自
由
を
与
え
ら
れ

る
こ
と
で
、
従
業
員
が
自
発
的
に
行

動
す
る
力
を
身
に
つ
け
る
こ
と
が

で
き
る
。
そ
れ
が
、
企
業
の
業
績

ア
ッ
プ
に
つ
な
が
る
」
と
。
も
ち
ろ

ん
、
安
全
性
や
衛
生
面
に
考
慮
し
つ

つ
で
は
あ
り
ま
す
が
、
今
後
も
、
身

だ
し
な
み
が
自
由
に
な
っ
て
、
個
性

を
生
か
せ
る
よ
う
に
な
る
動
き
が

広
が
っ
て
い
く
で
し
ょ
う
。 

 
人
の
多
様
性
を
尊
重
し
よ
う
と
い
う
動
き

が
社
会
全
体
に
広
が
っ
て
い
ま
す
。
そ
し
て
、

働
く
人
の
髪
型
や
メ
イ
ク
な
ど
の
ル
ー
ル
を

見
直
す
と
こ
ろ
が
増
え
、
自
由
度
が
よ
り
高

ま
っ
て
い
ま
す
。  

レゴランドのHPより 



 

 

子
貢
は
孔
子
の
弟
子
の
ひ
と
り
。
頭

が
切
れ
て
口
達
者
、
そ
し
て
、
商
才
に
す

ぐ
れ
た
人
物
で
す
。
そ
ん
な
子
貢
が
友

人
と
の
関
わ
り
方
に
つ
い
て
孔
子
に
尋

ね
て
い
ま
す
。 

 
仲
が
よ
い
友
人
に
注
意
を
す
る
の
は

難
し
い
も
の
で
す
。
使
う
言
葉
や
タ
イ

ミ
ン
グ
を
誤
る
と
、
関
係
が
悪
く
な
っ

て
し
ま
う
こ
と
も
あ
る
で
し
ょ
う
。
そ

も
そ
も
、
だ
れ
も
が
人
に
注
意
さ
れ
る

の
は
嫌
な
も
の
で
す
。
聞
き
た
く
な
い

と
思
う
で
し
ょ
う
。
自
分
で
間
違
っ
て

い
る
と
気
づ
い
て
い
る
場
合
で
も
、
プ

ラ
イ
ド
が
邪
魔
し
て
、
素
直
に
聞
き
入

れ
ら
れ
な
い
こ
と
も
あ
り
ま
す
。
そ
れ

に
、
人
に
よ
っ
て
は
気
分
を
害
す
る
こ

と
も
あ
る
で
し
ょ
う
。
だ
か
ら
と
い
っ

て
、
悪
い
こ
と
を
し
て
い
る
と
わ
か
っ

て
い
な
が
ら
黙
っ
て
見
過
ご
す
の
は
よ

く
あ
り
ま
せ
ん
。
や
は
り
、
相
手
の
こ
と

を
考
え
る
の
な
ら
、
誠
意
を
持
っ
て
忠

告
す
る
こ
と
が
大
切
で
す
。 

 

注
意
し
て
相
手
が
聞
き
入
れ
て
く
れ

れ
ば
ベ
ス
ト
で
す
。
改
善
し
よ
う
と
し

て
い
る
な
ら
手
助
け
を
し
、
よ
い
方
向

に
導
い
て
あ
げ
ま
し
ょ
う
。 

 

一
方
、
忠
告
に
対
し
て
相
手
が
気
分

を
害
し
た
と
感
じ
る
な
ら
、
そ
れ
以
上

は
追
求
せ
ず
、
い
っ
た
ん
そ
の
ま
ま
に

し
て
お
き
ま
し
ょ
う
。
無
理
に
注
意
を

す
る
あ
ま
り
、
言
い
合
い
に
な
っ
て
は

よ
く
あ
り
ま
せ
ん
。
相
手
は
ま
す
ま
す

心
を
開
い
て
く
れ
な
く
な
り
ま
す
。
仲

の
よ
い
友
人
で
あ
っ
て
も
、
あ
る
程
度

は
距
離
を
置
く
こ
と
が
大
切
な
の
で

す
。
そ
れ
は
家
族
で
も
同
様
で
す
。 

【
原
文
】 

子 し

貢 こ
う

、
友 と

も

を
問 と

う
。
子 し

曰 い

わ
く
、
忠

ち
ゅ
う

告 こ
く

し
て
善 ぜ

ん

を
以 も

っ

て
こ
れ
を
道 み

ち

び

く
。
不 ふ

可 か

な
れ
ば
則

す
な
わ

ち
止 や

む
。
自

み
ず
か

ら
辱

は
ず
か
しめ

ら
る
る
こ
と
無 な

か
れ
。 

  

（『
論
語
』
顔
淵
第
十
二
の
二
十
三
） 

 

【
意
味
】 

子
貢
が
友
情
に
つ
い
て
尋
ね
る
と
、
孔
子
が

言
っ
た
。
「
友
人
に
忠
告
し
て
、
よ
い
方
向
に
導

い
て
あ
げ
な
さ
い
。
し
か
し
、
ダ
メ
な
ら
す
ぐ
に

や
め
な
さ
い
。
そ
う
し
な
い
と
、
自
分
を
は
ず

か
し
め
る
こ
と
に
な
る
だ
ろ
う
」と
。 


