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苦情：「活用とクレーマー、そして時代特性」
苦情
　苦情について、いまさら、ここでどんなものであるか、細かい説明は不要だと思います。どうして発生し、どう対応したら良いのか。これらの防止や解決策も、リスナーは、上司や書物から学んでいることでしょう。

　今日は、一歩突っ込んで、苦情の活用の話からしたいと思います。

活用の仕方ですが
　苦情を頂くということは、本当にありがたいことなのです。「何とかしろ／気分が悪い／ここを直せ／また来るのだから！」
この、「また来るのだから」が苦情をいう理由といっても過言ではありません。
二度と来ない人は無言で去っています。
企業では苦情防止のために、経営者と、社員が目を光らせて常に観察していますが、見えない点を、「第三の目」としてお客様が存在し、鋭く指摘をするのです。

　でも、苦情を申し入れする人が、必ずしも正しいとは言えません。
私の調査では、23.1%の苦情は、お客様の勘違いによるものでした。しかし、そのほかは企業側に全て原因があります。
　簡単にいうなら、４件のうち３件は、何らかの改善や対策を立てなくてはならないのではないでしょうか。
つまり、苦情は、大切にしたい企業へのお客様からの提言なのです。

　苦情で叱られて、謝罪して済んで終わりにしたのなら、何も残りません。

　苦情とは、おかしなもので、社員のレベルが上がると苦情が減ると思うでしょうが、減りません。
そこでは期待が上がり、苦情の内容の質も上がってくるのです。
ですから、企業は常にお客様に支えられているということになります。

クレーマーの
　存在は怖いものです。しかしクレーマーという人は、本来存在しません。
「おかしなことをいうじゃないか」。「だって、現実にいるじゃないか」と感じる方もいるでしょう。
　それでは、お聞きしたいのですが、「俺はクレーマーだ」と名乗ってくる人が過去にいたでしょうか。まず、いないはずです。
　答えを明かせば、クレーマーと指定したのは企業側なのです。
その原因は、苦情が難解である時、いちゃもんである時、正しい対応が出来ないまま追い返す。すると、相手が学習して、再度申し入れをしてくるのです。
つまり、クレーマーを作るのは企業側であり、その原因は、苦情の対応力不足が原因で、「あいつはクレーマーです」と、上司に報告をすることで、担当者は、さらに逃げるのです。

　見方を変えるならば、クレーマーこそ本当の犠牲者、といえないでしょうか。
クレーマーを生まないためには、何が必要か。これは難しいことですが、対応する者が、知識をもち、話術をこなし、語彙を豊富に持つことで相手が納得します。

時代性
　苦情にも時代特性があります。
古くは終戦当時、苦情などあったでしょうか。生きることで精いっぱいの時代に苦情は稀だったことでしょう。
　苦情がクレーズアップされたのは、高度成長に伴い、物余りの時代になったこと、そして、現在は少子高齢化が始まってユーザーが、さらに有利な立場に立ったことからさまざまな形の苦情が出てきています。

もちろん悪意の苦情も少なからずあります。

　しかし、昨年は苦情が激減しているはずです。
それは、東日本大震災により、些細な苦情など言えない雰囲気となりました。

　ところが、このような時代は長く続きません。年明けとともに苦情は増えだしています。また、震災から１年を過ぎた今、さらに苦情が増加しています。

　私もこの仕事に就いて１７年になりますが、阪神大震災の時も同じ現象があったと記憶しています。しかし、その時は資料としてまとめることはできませんでした。
今回はこの現象を予測していましたので、その変化をつかむことができました。

　実証されたものは、歯科医院への苦情の増加、もう一つは飲食店です。

歯科医院へは平月に起こる苦情件数が、１月になって倍増しました。

飲食店では、１月になって１５％～２０％の増加を見たのです。
この二つは広域の調べで実証されています。
ということは、同じことが、それ以外の業種でも起こっていると予測できます。
　そして、１月のツイッターに、こんな投稿がありました。

「年も明けたことだし、我々もそろそろ、言いたいことはいいましょう」というものです。これは、苦情の再出発の様です。
　いま、リスナーへアドバイスができるとするなら、苦情は増えたのではなく、元に戻っただけなのです。そこで対応は、冷静に判断をすれば大事に至らないでしょう。

どちらにしても苦情は、生かせば財産、避ければ経営悪化に、至るということだけは、しっかり記憶をしておきたいものです。
