　顧客満足論　

　　　　　　　リコール隠しについて

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　伊藤え班
質疑応答

1、どんな欠陥があったのか？
ブレーキホースの亀裂やブレーキペダルが外れたり、と様々です。
2、三菱のシェアは？
リコール隠しの件が発覚してからは落ちているようです。

3、トヨタは大丈夫なのか？
トヨタは今のところリコール件数は一番多いのですが、それは出荷台数が一番だからであると思われます。しかしながら「絶対に大丈夫」と言い切れませんが。
4、参考文献は？
参考文献はありません。使ったものは国土交通省（昔の運輸省）のホームページです。インターネットの資料は更新されてなくなっていました。

5、顧客満足とリコール隠しのつながりと、顧客満足のための三菱の対応は？

　隠していたことが結果として、中期的な顧客満足になっていたということ。発覚してからは包み隠さず報告している（かどうか真実とは言えないかもしれませんが、この期に及んでまだ隠すとは思えないので）、ということぐらいのようです。特に目立った事は行っていない様子です。
6、自動車における最悪の結果は事故だ。求められるのは安全性だ。だから「内部告発～」は少し違う気がする。

　自動車単体は事故が最悪の結果かもしれません（人の主観ですので）。しかし、自動車会社（に限ることではないですが）の最悪の結果は倒産であると思っています。三菱の車も安全性がゼロというわけではないです。

一般的に違う気がするようなことをいっているのですから、違う気がして当然です。

7、車が安全なのは当然だ。

　まったくその通りですが、勘違いしている人が多いのですが、別にリコールが出ている車種に載ったら即事故・即死というわけではありません。

三菱の車にもある程度の安全性は確保されていたはずです。

8、三菱のユーザーがどれだけ不安かわかるか？

　不安なら乗らなければよいでしょう。その不安もリコール隠しがばれなければ持つことはなかったのです。そのようには考えられませんか？

9、突き通せる嘘というものはない。嘘をついてまで顧客に与える満足はない。

　突き通せない嘘などはない。と、私は思っています。嘘を全て見抜ける人間はいませんし、人間は嘘をつく生き物だからです（根拠にはならないかもしれませんが）。質問8、の人のようにリコール隠しがばれたために不要な不安を抱えて生きている人が出てしまっているという事実からわかることですが、嘘をつかないと与えられなかった満足はあったと思います。

10、リコールを発表することでブランドイメージを守ることは？誠意のあるアフターケアでは問題は大きくならなかったのではないか？

　リコール制度ができてから30年間隠しつづけていることなので、当初はその通りかもしれませんが、引き返せないところまでいってしまっていたのならば容易な事ではないかもしれません。そのような選択肢があったとは思いますが、仮に選択していてもマスコミによる過剰報道は否めなかったと思います。

11、品質の向上、メンテナンスサービスの向上、企業努力がブランドイメージの向上CSにつながるのではないか？リコール隠しがブランドイメージにつながるわけがない。

　その通りです。それとマーケティング戦略も入ると思いますが。一般的に三菱の場合、結果を見れば道を誤ったということになるのかもしれません。三菱擁護の見方では、リコール隠しによって満足を与えていたというよりは不安を与えていなかったという方に近いと思いますが。

　しかし、「リコール隠しがブランドイメージにつながるわけがない」と言い切ることはできないと思います。雪印もそうですが、判明するまでは皆がそのブランドに対して、何の疑いも持っていなかったはずです。判明してからなら好きなようにいえますが。その事から見て隠すことによって一時的であるかもしれないが、ブランドイメージは守られると思います。牛乳のように不特定多数の人間が利用するものはすぐにばれてしまいますが。

～補足～

　日本語が理解できなかったものや、発表を聞かずにレジュメの裏の内容についてのみ質問（含.記述しないとわからないような所）しているのは割愛しました。発表をちゃんと聞いてください。
