
社告診断
～「信頼の社告記載8か条」に基づく

2005年4月－9月の社告調査～

2006年4月22日
NACS東日本支部

コンプライアンス経営研究会（compass）



① 何を知らせるの？（目的）

② だれに？（対象者）

③ どうなるの？（人体への影響等）

④ 何が起きたの？（事実・関連法令）

⑤ 対応は？（具体的対応）

⑥ なぜそうなったの？（原因）

⑦ 今後は？（改善のための取組）

⑧ お詫び

重要度
緊急度
高

大切な項目だが緊急度低

信頼の社告記載 ８ケ条
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㈱㈱㈱㈱△△△△△△△△食品食品食品食品 商品商品商品商品○○○○○○○○ 「「「「卵卵卵卵」」」」表示漏表示漏表示漏表示漏れれれれ／／／／ 回収回収回収回収のおのおのおのお願願願願いいいい

この度弊社で販売を致しました○○につきまして、
アレルギー物質「卵」の表示漏れが判明しました。
卵アレルギーの方は発症する可能性がありますので自主回収させて頂きます。
表示作成の際に、原材料に由来する「卵」を見落としていたことが原因です。
お客様にはご迷惑をおかけして申し訳ありませんが、
該当する商品がございましたら、お名前、ご住所、郵便番号、
電話番号をご明記のうえ、料金着払いにて、下記宛にご送付
いただきたく、お願い申し上げます。後日、品代をお送りいたします。
卵アレルギーのお客様並びにご家族の皆様に多大なる
ご迷惑をおかけし、誠に申し訳なく深くお詫び申し上げます。
現在、表示作成作業を見直し、改善を行っております。
今後再発防止のため、更なる商品管理に努力して参ります。

平成１７年○月★日 （株）△△食品
１．対象商品
食品○○（５０ｇ×２） 賞味期限２００６年４月・５月・６月

２．お送り先
〒１２３－４５６７ 東京都○○区××１－２－３
㈱△△食品内 商品回収係

回収についてのお問合せは
ＴＥＬ： ０３－１２３４－５６７８ （平日９時～１７時４５分）

「信頼の社告記載8か条」満たしたモデル例

�⑤具体的な対応

�⑦改善のための取組

�①目的

�④事実

�⑧お詫び

�②対象者
�③人体への影響
�⑥原因

�⑤具体的な対応

*当研究会がモデルとして作成したものです Copyright(c)2003 compass All rights reserved



今回の調査・考察対象
�国民生活センターホームページに掲載された社告
（URL：http://www.kokusen.go.jp/recall/index.html ）

�掲載期間： 05年4月－9月

�社告件数： 112件
（＊詳細リスト／http://compliance.milkcafe.to/2005_04-09db.xls参照）

�社告診断の基準 ：
・「信頼の社告記載 8か条」に基づくチェックリスト作成
★8か条＝①目的②対象者③人体への影響など④事実・関連法令

⑤具体的対応⑥原因⑦改善のための取組⑧お詫び

・チェックリストを基準に診断
・「1項目10点×８箇条」＋「加点 20点」＝100点満点
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今回の「社告診断」に使用した

当研究会作成のチェックリスト
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「信頼の社告記載8か条」に基づいた計27項目について診断し、研究会独自の採点基準により点数付与を行った

チェック項目

““““返金時期返金時期返金時期返金時期がががが明記明記明記明記されているされているされているされている、、、、といったといったといったといったCS的的的的なななな
視野視野視野視野があるがあるがあるがある””””などなどなどなど、、、、3項目項目項目項目＆＆＆＆そのそのそのその他消費者視点他消費者視点他消費者視点他消費者視点のののの内容内容内容内容のののの有無有無有無有無

加点要素

““““本文中本文中本文中本文中におにおにおにお詫詫詫詫びがあるびがあるびがあるびがある””””⑧ お詫び

““““具体的具体的具体的具体的なななな改善改善改善改善のためののためののためののための取取取取りりりり組組組組みをみをみをみを明記明記明記明記 ””””などなどなどなど 3項目項目項目項目⑦ 今後は？

““““事故事故事故事故がががが発生発生発生発生したしたしたした原因原因原因原因をををを明記明記明記明記””””などなどなどなど 3項目項目項目項目⑥ 原因

““““返金方法返金方法返金方法返金方法またはまたはまたはまたは交換方法交換方法交換方法交換方法をををを明記明記明記明記 ””””などなどなどなど 4項目項目項目項目⑤ 具体的対応

““““どのようなどのようなどのようなどのような使用方法使用方法使用方法使用方法でででで事故事故事故事故がががが発生発生発生発生するかするかするかするか明記明記明記明記””””などなどなどなど 3項目項目項目項目④ 事実・関連法令

““““事故事故事故事故がががが発生発生発生発生したしたしたした場合場合場合場合のののの

健康健康健康健康へのへのへのへの影響影響影響影響のののの大大大大きさきさきさきさ(重篤性重篤性重篤性重篤性)をををを明記明記明記明記””””などなどなどなど 3項目項目項目項目
③ 人体への影響等

““““タイトルタイトルタイトルタイトルにににに「「「「対象者対象者対象者対象者」」」」をををを明記明記明記明記””””などなどなどなど 3項目項目項目項目② 対象者

““““タイトルタイトルタイトルタイトルにににに「「「「製品名製品名製品名製品名」「」「」「」「回収回収回収回収（（（（またはまたはまたはまたは交換交換交換交換）」）」）」）」明記明記明記明記””””などなどなどなど 3項目項目項目項目① 目的



考 察 概 要
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考察①： ０５年４-９月 基本項目分類別件数

半分以上が「食品」の社告

• ０５年４－９月の
社告総件数は
１１２件

• 基本項目分類では、
「食品」が最も多く
５９件（５３％）

• 「食品が約半数を占
める」傾向は、
０４年度と変化なし

Copyright(c)2003 compass All rights reserved
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基本項目分類別基本項目分類別基本項目分類別基本項目分類別　　　　社告件数社告件数社告件数社告件数（（（（単位単位単位単位::::件件件件））））
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考察②： ０５年４-９月 チェック項目別平均点

消費者が「本当に欲しい情報」が手薄

• 「①目的」
「②対象者」が社告
タイトルに書かれて
いない傾向

• 「②対象者」
「③人体への影響」を
記載する社告少ない

• 「⑥原因」
「⑦対策」を記載する
社告はほとんどない
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＊＊＊＊①①①①~⑧⑧⑧⑧のののの各項目各項目各項目各項目はははは10点満点点満点点満点点満点
加点分加点分加点分加点分はははは0～～～～20点点点点までまでまでまで

05050505年年年年4444----9999月月月月
チェックチェックチェックチェック項目別項目別項目別項目別　　　　診断結果平均点診断結果平均点診断結果平均点診断結果平均点（（（（単位単位単位単位::::点点点点））））
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考察③： ０５年４-９月 総合計点件数分布

最低15点最高85点と、大きな開きあり
• 最低点
１５点が１件

最高点
８５点が１件
と、その差は大きい。

最多は４０点で
２０件
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グラフグラフグラフグラフ３３３３：：：：05050505年年年年4444----9999月月月月
社告診断合計点分布社告診断合計点分布社告診断合計点分布社告診断合計点分布（（（（単位単位単位単位::::件件件件））））
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考察④： ０５年４-９月 基本項目分類別件数

基本項目分類別に見ると
「食品」の評価が低い傾向

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

「食品」の社告については
のちほど詳しく
考察いたします！



詳細考察
compassからの提言
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05年4－9月

詳細考察 概要
１） 確実に消費者に情報を伝える

「①目的」「②対象者」をタイトルに

２） 消費者が本当に欲しい情報を伝える

「②対象者」「③人体への影響」を記載

「⑥原因」「⑦対策」を記載

３） 高得点獲得社告２例に学ぶ
「消費者視点」重視が機能的＆好印象

４）「食品」に関する社告 消費者の不安を解消
・タイトルに特に「②対象者」をわかりやすく
・内容には「③人体への影響」を明確に記載

Copyright(c)2003 compass All rights reserved



詳細考察１

社告のタイトルに「①目的」「②対象者」を盛り込む

確実に消費者に情報を伝える

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

社告は年間約300件（＊04年度＝292件）
消費者が「自分に関係あるか、ないか」即座に
判断するには
「タイトルに判断材料が盛り込まれている」
ことが不可欠

「お詫びとご報告」
↓

「○○社△△製品は、□□する危険性
があります」

明確明確明確明確！！！！



詳細考察２

「②対象者」「③人体への影響」を記述する

消費者が本当に欲しい情報を伝える

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

消費者
：自身に関わる 「②対象者」
「③人体への影響」が知りたい
再購買の判断材料である
「⑥原因」「⑦対策」が知りたい
わかりやすく伝える姿勢
が大切
その社告は消費者利益に
つながっているか？

企 業

消費者重視の視点が望ましい



詳細考察３

高得点を獲得した社告２例について

「消費者視点」重視の書き方が
機能的＆好印象

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

高得点を獲得した２件の社告
消費者が安心して対処出来るような
配慮が随所に見られた



三菱重工空調システム製加湿器
「ｎａｎｏｍｉｓｔ（ナノミスト）」を

ご愛用のお客様へお詫びと製品回収のお願い
日頃は弊社加湿器をご愛用いただきまして、誠に有り難く厚く御礼申し上げ
ます。
さて、弊社が２００３年（平成１５年）１２月から販売いたしました下記の加湿
器におきまして、ご使用になる水道水の水質によっては、加湿部の一部が
劣化し、水漏れに至る可能性がある事が判明いたしました。つきましては、
該当する製品を回収させていただきたくお知らせいたします。当該機種をご
愛用のお客様には大変ご迷惑をおかけし、誠に申し訳ございませんが、コン
セントから電源コードを抜き、付属の取扱説明書に従い水抜き処理を行い、
ご使用を中止していただきますようお願い申し上げます。現在、対策・改良
を織込んだ新型ｎａｎｏｍｉｓｔ（ナノミスト）を開発しておりますが、商品化は平
成１８年１０月以降となる見通しです。つきましては、対策が完了するまでｎａ
ｎｏｍｉｓｔの販売を休止させていただきます。
回収につきましては、当社加熱式加湿器との交換、もしくは商品御購入代
金の返金をさせていただきたく存じます。下記窓口までご連絡いただきます
よう謹んでお願い申し上げます。なお、新型ｎａｎｏｍｉｓｔが商品化されるまで
お待ちいただけるお客様には、新型ｎａｎｏｍｉｓｔとの交換をさせていただきま
す。
お客様および、関係者の皆様には大変ご迷惑とお手数をお掛けいたしま
す事を深くお詫び申し上げます。何卒、ご理解とご協力を賜りますようお願
い申し上げます。
２００５年６月２５日

三菱重工空調システム株式会社

例１：三菱重工空調システム株式会社
加湿器「nanomist」(6月25日) 85点

★社告URL: http://www.kokusen.go.jp/recall/data/s-20050625_2.html

三菱重工空調システム製加湿器
「ｎａｎｏｍｉｓｔ（ナノミスト）」を

ご愛用のお客様へお詫びと製品回収のお願い
日頃は弊社加湿器をご愛用いただきまして、誠に有り難く厚く御礼申し上げ
ます。
さて、弊社が２００３年（平成１５年）１２月から販売いたしました下記の加湿
器におきまして、ご使用になる水道水の水質によっては、加湿部の一部が
劣化し、水漏れに至る可能性がある事が判明いたしました。つきましては、
該当する製品を回収させていただきたくお知らせいたします。当該機種をご
愛用のお客様には大変ご迷惑をおかけし、誠に申し訳ございませんが、コン
セントから電源コードを抜き、付属の取扱説明書に従い水抜き処理を行い、
ご使用を中止していただきますようお願い申し上げます。現在、対策・改良
を織込んだ新型ｎａｎｏｍｉｓｔ（ナノミスト）を開発しておりますが、商品化は平
成１８年１０月以降となる見通しです。つきましては、対策が完了するまでｎａ
ｎｏｍｉｓｔの販売を休止させていただきます。
回収につきましては、当社加熱式加湿器との交換、もしくは商品御購入代
金の返金をさせていただきたく存じます。下記窓口までご連絡いただきます
よう謹んでお願い申し上げます。なお、新型ｎａｎｏｍｉｓｔが商品化されるまで
お待ちいただけるお客様には、新型ｎａｎｏｍｉｓｔとの交換をさせていただきま
す。
お客様および、関係者の皆様には大変ご迷惑とお手数をお掛けいたしま
す事を深くお詫び申し上げます。何卒、ご理解とご協力を賜りますようお願
い申し上げます。
２００５年６月２５日

三菱重工空調システム株式会社

わかりやすい
社告タイトル

「処置方法」併記

安全確保への
対策・配慮明確

複数の選択肢 用意

消費者から信頼
を得る内容充実
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例２：アディダスジャパン株式会社
子供用スポーツサンダル
「Akwah 2K(アクワー2K)」(6月15日) 75点

★社告URL: http://www.kokusen.go.jp/recall/data/s-20050615.html

お客様各位
平素は弊社商品に格別なご愛顧を賜り、厚く御礼申し上げます。
さて、平成１７年２月より販売しております弊社の子供用スポーツ
サンダルのかかとストラップ部分が破れてしまう件が発生いたしまし
た。
検査の結果、かかと部分に通常以上の力が加わってしまった場合、
破れてしまうおそれがあることが判明いたしました。該当製品そのも
のが人体に及ぼす危険はございません。また、現在、怪我などの報
告はありません。
しかしながら、弊社といたしましてはお客様の安全を第一と考え、
自主的に該当製品を回収・返金させて頂く事を決定いたしました。
つきましては、下記写真に示す部分（サンダルのストラップ裏の白
い部分）に記載されている商品番号「ＡＲＴ Ｎｏ．（数字６ケタ）」をご
確認の上、該当製品をお持ちの方は下記要領にてご返品頂きます
様、お願い申し上げます。
＜ご返品方法＞

該当製品をお持ちのお客様におかれましては、下記をご明記の上、
下記住所宛に「着払いにて」お送り頂きます様、お願い申し上げます。
・お名前
・ご住所
・お電話番号
＜返金方法＞

現金書留にてメーカー希望小売価格相当額を返金いたします。
平成１７年６月１５日
アディダス ジャパン株式会社

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

人体への危険度
具体的に明記

返品・返金方法
明確な形で別記



詳細考察４

「食品」に関する社告の課題と改善案

消費者の不安を解消するために
要望したいのは、この２点

Copyright(c)2003 compass All rights reserved

★★★★ 食品食品食品食品はははは「「「「直接消費者直接消費者直接消費者直接消費者がががが製品製品製品製品をををを口口口口にするにするにするにする」「」「」「」「発生件数発生件数発生件数発生件数・・・・対象者対象者対象者対象者がががが
比較的多比較的多比較的多比較的多いいいい」」」」ことからことからことからことから危険性危険性危険性危険性、、、、拡散性拡散性拡散性拡散性がががが大大大大きいきいきいきい。。。。事故事故事故事故へのへのへのへの関心関心関心関心もももも高高高高いいいい

１）タイトルには特に「②対象者」を入れる
食物食物食物食物アレルギーアレルギーアレルギーアレルギー患者患者患者患者⇒⇒⇒⇒アレルギーアレルギーアレルギーアレルギー物質混入事故物質混入事故物質混入事故物質混入事故はははは深刻深刻深刻深刻なななな事態事態事態事態

タイトルに対象者（例．卵アレルギー患者）を記載
注意喚起を容易に
２）内容には「③人体への影響」を明確に
企業企業企業企業のののの目的目的目的目的 ⇒⇒⇒⇒ 回収回収回収回収
消費者消費者消費者消費者のののの関心関心関心関心 ⇒⇒⇒⇒ 自己自己自己自己へのへのへのへの影響影響影響影響
「「「「既既既既にににに対象食品対象食品対象食品対象食品をををを口口口口にしてしまったがにしてしまったがにしてしまったがにしてしまったが 大丈夫大丈夫大丈夫大丈夫かかかか？」？」？」？」
情報の受け手 消費者の不安に応える社告を望む



松下電器産業
ＦＦ式石油温風器の社告に関する

考察と当研究会の課題
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• 2005200520052005年年年年4444月月月月のののの本件社告本件社告本件社告本件社告。。。。発生事実発生事実発生事実発生事実のののの重大性重大性重大性重大性とととと比比比比べてべてべてべて際立際立際立際立つつつつ

責任への主体的な意思が感じ取りにくい文章表現

なぜ当研究会が注目したのか？

• 2005200520052005年年年年4444月月月月とととと同様商品同様商品同様商品同様商品でででで11111111月月月月～～～～12121212月月月月にににに事故事故事故事故がががが多発多発多発多発。。。。

「「「「なぜなぜなぜなぜ、、、、それまでのそれまでのそれまでのそれまでの半年間半年間半年間半年間にににに周知徹底周知徹底周知徹底周知徹底・・・・予防予防予防予防がががが出来出来出来出来なかったのかなかったのかなかったのかなかったのか

社告の効力と、同社の企業姿勢に疑問

• テレビテレビテレビテレビＣＭＣＭＣＭＣＭ等等等等、、、、過去類過去類過去類過去類をををを見見見見ないないないない大規模大規模大規模大規模なななな回収広告回収広告回収広告回収広告までにまでにまでにまでに発展発展発展発展。。。。
経過経過経過経過をををを見守見守見守見守るるるる中中中中でででで、、、、結果結果結果結果としてとしてとしてとして、、、、
当研究会当研究会当研究会当研究会のののの4444月時点月時点月時点月時点でのでのでのでの『『『『気気気気づきづきづきづき』』』』をををを活活活活かしきれなかったかしきれなかったかしきれなかったかしきれなかった。。。。

私達の研究活動の今後を
考えさせられる一つの布石に

活動活動活動活動のもうのもうのもうのもう一一一一つのつのつのつの振振振振りりりり返返返返りりりり事例事例事例事例としてとしてとしてとして注目注目注目注目！！！！
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------------------------------------------------------------------------------------------------------------
日頃は、弊社製品をご愛用いただきまして、誠にありがとうございます。
さて、弊社製ＦＦ式石油温風機におきまして、室外に排出される排気ガスが室内に漏れ出した事故が発生しました。
機器内部のエアホースに耐熱ゴムを採用した製品を、長期間にわたりご使用になりますと、エアホースの経年劣化により亀裂が
発生する場合があります。更に給排気筒・製品の設置状況などの複数の要因が重なる状態で未点検のままご使用になりますと、
室外に排出される一酸化炭素を含む排気ガスが、ごく稀にエアホース内に逆流し、室内に漏れ出すおそれのあることがわかりまし
た。弊社としましては、再発を防ぐため、下記製品（１９８５年から１９９２年製）を対象にして無料で部品交換等の処置を行うことにい
たしました。
製品ご使用時、異臭・異音・運転停止等の異常にお気付きの場合には、直ちに室内の換気とご使用の中止をお願いいたします。
また、誠にお手数ですが、ご使用のＦＦ式石油温風機及び石油フラットラジアントヒーターの品番をご確認いただき、下記の対象品
番に該当する製品をご使用のお客様は、ご購入店または下記の連絡先までご連絡をお願いいたします。
ご愛用の皆様には、大変ご迷惑をおかけいたしますが、なにとぞご理解とご協力を賜りますようよろしくお願い申し上げます。
平成１７年４月２１日

謹告

ナショナルFF式石油温風機及び

石油フラットラジアントヒーターをご愛用の皆様へ

お知らせとお願い

松下電器産業株式会社
○対象製品には背面に給排気筒があります

○対象品番の表示位置

（１）ＦＦ式石油温風機対象品番

ＯＫ－２５２５、ＯＫ－２５２６、ＯＫ－２５３５、ＯＫ－２５３６

ＯＫ－３５２５、ＯＫ－３５２６、ＯＫ－３５２７、ＯＫ－３５３５

ＯＫ－３５３６、ＯＫ－３５３７、ＯＫ－４０２０、ＯＫ－４０３０

ＯＫ－２５２６ＨＡ、ＯＫ－３５２７ＨＡ、ＯＫ－４０２０ＨＡ

（２）ＦＦ式石油温風機対象品番

ＯＫ－３０２Ｂ、ＯＫ－３０３Ｂ、ＯＫ－４０２Ｂ、ＯＫ－４０３Ｂ

（３）石油フラットラジアントヒーター対象品番

ＯＫ－Ｒ５００Ｆ、ＯＫ－Ｒ５０１Ｆ、ＯＫ－Ｖ５０１Ｆ

ＯＫ－Ｕ５０１ＡＦ、ＯＫ－Ｒ８００Ｃ、ＯＫ－Ｒ８００ＡＣ

＊ご連絡先・松下電器産業株式会社

フリーダイヤル

０１２０－８７２－７７３

お客様からご提供いただきました氏名・住所・電話番号などの個人情報は対象製品の点検と部品交換の目的以外には使用いた
しません。

資料：国民生活センター｢回収無料修理のお知らせ」より
URLhttp://www.kokusen.go.jp/recall/data/s-

20050421.html
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この社告に対する当研究会の診断結果①

0000

0000

5555

10101010
対象者対象者対象者対象者

人体人体人体人体へのへのへのへの影響影響影響影響などなどなどなど

事実事実事実事実････関連法令関連法令関連法令関連法令

具体的対応具体的対応具体的対応具体的対応

原因原因原因原因加点評価加点評価加点評価加点評価

改善取改善取改善取改善取りりりり組組組組みみみみ

おおおお詫詫詫詫びびびび

おおおお詫詫詫詫びびびび

『『『『信頼信頼信頼信頼のののの社告記載社告記載社告記載社告記載8888かかかか条条条条』』』』によるによるによるによる2005.4.21.2005.4.21.2005.4.21.2005.4.21.松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業のののの社告評価社告評価社告評価社告評価（（（（100100100100点満点中点満点中点満点中点満点中45454545点点点点））））

＊「加点評価」は20点満点中10点
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この社告が、消費者に対してこの社告が、消費者に対して
どれだけ訴求力を持ち実効性を伴うんだろう？どれだけ訴求力を持ち実効性を伴うんだろう？

（それに、お詫びの文言もないよね・・・。）（それに、お詫びの文言もないよね・・・。）

この社告に対する当研究会の診断結果②

謹告

ナショナルFF式石油温風機及び

石油フラットラジアントヒーターをご愛用の皆様へ

お知らせとお願い
-------------------------------------------------------------
日頃は、弊社製品をご愛用いただきまして、誠にありがとうございます。
さてさてさてさて、、、、弊社製弊社製弊社製弊社製ＦＦＦＦＦＦＦＦ式石油温風機式石油温風機式石油温風機式石油温風機におきましてにおきましてにおきましてにおきまして、、、、室外室外室外室外にににに排出排出排出排出されるされるされるされる排気排気排気排気ガスガスガスガス
がががが室内室内室内室内にににに漏漏漏漏れれれれ出出出出したしたしたした事故事故事故事故がががが発生発生発生発生しましたしましたしましたしました。。。。
機器内部機器内部機器内部機器内部ののののエアホースエアホースエアホースエアホースにににに耐熱耐熱耐熱耐熱ゴムゴムゴムゴムをををを採用採用採用採用したしたしたした製品製品製品製品をををを、、、、長期間長期間長期間長期間にわたりごにわたりごにわたりごにわたりご
使用使用使用使用になりますとになりますとになりますとになりますと、、、、エアホースエアホースエアホースエアホースのののの経年劣化経年劣化経年劣化経年劣化によりによりによりにより亀裂亀裂亀裂亀裂がががが発生発生発生発生するするするする場合場合場合場合があがあがあがあ
りますりますりますります。。。。更に給排気筒・製品の設置状況などの複数の要因が重なる状態
で未点検のままご使用になりますと、室外室外室外室外にににに排出排出排出排出されるされるされるされる一酸化炭素一酸化炭素一酸化炭素一酸化炭素をををを含含含含むむむむ
排気排気排気排気ガスガスガスガスがががが、、、、ごくごくごくごく稀稀稀稀ににににエアホースエアホースエアホースエアホース内内内内にににに逆流逆流逆流逆流しししし、、、、室内室内室内室内にににに漏漏漏漏れれれれ出出出出すおそれのあすおそれのあすおそれのあすおそれのあ
ることがわかりましたることがわかりましたることがわかりましたることがわかりました。。。。弊社としましては、再発を防ぐため、下記製品（１９８
５年から１９９２年製）を対象にして無料で部品交換等の処置を行うことに
いたしました。
製品ご使用時、異臭・異音・運転停止等の異常にお気付きの場合には、
直ちに室内の換気とご使用の中止をお願いいたします。

本文・タイトル
・社告の『対象者』は

明確に表記

・『修理』回収』文言は無い

一酸化炭素中毒の危険性等

人体への健康に関する
記載が乏しい

・何が原因で
事故が起きるのか不明確

・報道では死亡事故も
明らかになっているのに
『事故発生』とのみ

記載が不十分
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事故発生経緯と社告の変遷

２００５２００５２００５２００５．．．．１１１１．．．．５５５５ 福島県福島県福島県福島県にてにてにてにて1111名死亡名死亡名死亡名死亡・・・・1111名重体名重体名重体名重体のののの事故発生事故発生事故発生事故発生

２２２２．．．．２３２３２３２３ 長野県長野県長野県長野県にてにてにてにて２２２２名名名名がががが一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒。。。。
内内内内１１１１名名名名８８８８日間入院日間入院日間入院日間入院のののの事故発生事故発生事故発生事故発生

４４４４．．．．１３１３１３１３ 長野県長野県長野県長野県にてにてにてにて３３３３名一酸化炭素中毒名一酸化炭素中毒名一酸化炭素中毒名一酸化炭素中毒。。。。内内内内１１１１名検査入院名検査入院名検査入院名検査入院のののの事故発生事故発生事故発生事故発生

４４４４．．．．２１２１２１２１４４４４．．．．２１２１２１２１ 第第第第１１１１回社告回社告回社告回社告第第第第１１１１回社告回社告回社告回社告 ((((((((経済産業省経済産業省経済産業省経済産業省のののの指導指導指導指導をををを受受受受けてけてけてけて経済産業省経済産業省経済産業省経済産業省のののの指導指導指導指導をををを受受受受けてけてけてけて ))))))))

•中毒事故公表無く消費者に対して
事故の重大性を正確に伝えていない

•社告タイトルに「回収」「修理」等の目的 表示無し

•フリーダイヤルの受付日時 表記無し

•同社ホームページ リンク無し

•お詫び 文言無し
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２００５２００５２００５２００５．．．．１１１１１１１１．．．．２１２１２１２１ 上田市上田市上田市上田市にてにてにてにて、、、、一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒でのでのでのでの１１１１名死亡事故発生名死亡事故発生名死亡事故発生名死亡事故発生一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒一酸化炭素中毒でのでのでのでの１１１１名死亡事故発生名死亡事故発生名死亡事故発生名死亡事故発生

１１１１１１１１．．．．２９２９２９２９１１１１１１１１．．．．２９２９２９２９ 経済産業省経済産業省経済産業省経済産業省、、、、消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第８２８２８２８２法法法法にににに基基基基づくづくづくづく経済産業省経済産業省経済産業省経済産業省、、、、消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第消費生活用製品安全法第８２８２８２８２法法法法にににに基基基基づくづくづくづく
初初初初のののの緊急命令緊急命令緊急命令緊急命令をををを発動発動発動発動初初初初のののの緊急命令緊急命令緊急命令緊急命令をををを発動発動発動発動

•当該未点検品当該未点検品当該未点検品当該未点検品のののの回収回収回収回収またはまたはまたはまたはエアホースエアホースエアホースエアホース交換及交換及交換及交換及びびびび回収回収回収回収のののの実施実施実施実施

•当該商品当該商品当該商品当該商品のののの危険性及危険性及危険性及危険性及びびびび松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業がががが採採採採るるるる措置措置措置措置のののの内容告知内容告知内容告知内容告知をををを指示指示指示指示

•４４４４月月月月のののの社告社告社告社告がががが充分周知充分周知充分周知充分周知されていないされていないされていないされていない事事事事をををを鑑鑑鑑鑑みみみみ、、、、
注意喚起方法注意喚起方法注意喚起方法注意喚起方法のののの見直見直見直見直しをしをしをしを指示指示指示指示

•具体的具体的具体的具体的なななな措置措置措置措置のののの実施状況実施計画実施状況実施計画実施状況実施計画実施状況実施計画のののの緊急報告緊急報告緊急報告緊急報告とととと
向向向向こうこうこうこう一年間実施状況一年間実施状況一年間実施状況一年間実施状況のののの報告指示報告指示報告指示報告指示

１１１１１１１１．．．．３０３０３０３０１１１１１１１１．．．．３０３０３０３０ 第第第第２２２２回社告回社告回社告回社告第第第第２２２２回社告回社告回社告回社告

•タイトルに変化「事故に至る危険性あり」に

•本文中に
「一酸化炭素中毒事故発生」の緊急度を表す表現追加

•フリーダイヤル受付時間 無休化
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２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．２２２２ 山形県山形県山形県山形県にてにてにてにて、、、、４４４４月以降月以降月以降月以降改修済み製品によるによるによるによる

一酸化炭素中毒事故発生一酸化炭素中毒事故発生一酸化炭素中毒事故発生一酸化炭素中毒事故発生

１２１２１２１２．．．．５５５５１２１２１２１２．．．．５５５５ 松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業 報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表⇒⇒⇒⇒１２１２１２１２／／／／２２２２のののの事故事故事故事故をををを公表公表公表公表（（（（３３３３日後日後日後日後））））

同日同日同日同日同日同日同日同日 経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表

•１２１２１２１２／／／／２２２２のののの事故概要事故概要事故概要事故概要

•松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業にににに対対対対しししし、、、、事故原因事故原因事故原因事故原因のののの究明究明究明究明、、、、使用者使用者使用者使用者へのへのへのへの迅速迅速迅速迅速なななな情報提供情報提供情報提供情報提供、、、、
改修済み製品のののの安全性再確認等安全性再確認等安全性再確認等安全性再確認等をををを指示指示指示指示

１２１２１２１２．．．．７７７７１２１２１２１２．．．．７７７７ 第第第第３３３３回社告回社告回社告回社告第第第第３３３３回社告回社告回社告回社告

未点検品未点検品未点検品未点検品のののの「1台5万円の引き取りもしくは無料点検修理」開始開始開始開始。。。。

又点検済又点検済又点検済又点検済みのみのみのみの消費者消費者消費者消費者にもにもにもにも同様同様同様同様にににに、、、、
返金回収返金回収返金回収返金回収またはまたはまたはまたは無料点検無料点検無料点検無料点検をををを行行行行うううう対応対応対応対応もももも合合合合わせてわせてわせてわせて実施実施実施実施

「改修済み製品の事故であった」 表現無し
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２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．８８８８２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．８８８８ 第第第第４４４４回社告回社告回社告回社告第第第第４４４４回社告回社告回社告回社告⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒中村社長名中村社長名中村社長名中村社長名によるによるによるによる中村社長名中村社長名中村社長名中村社長名によるによるによるによる『『『『『『『『おおおお詫詫詫詫びとびとびとびと、、、、大切大切大切大切なおなおなおなお知知知知らせらせらせらせおおおお詫詫詫詫びとびとびとびと、、、、大切大切大切大切なおなおなおなお知知知知らせらせらせらせ』』』』』』』』発表発表発表発表発表発表発表発表

•初めてお詫び（社長名）と法令違反の旨明記

•別途併載社告にて、部品交換済み品の事故を公表
それらの製品に関する全数再点検を告知

•写真図解 初めて掲載

•死亡事故の危険性を文頭に記載。
明確な注意喚起に変更

１２１２１２１２．．．．９９９９１２１２１２１２．．．．９９９９ 松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業 報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表

⇒⇒⇒⇒ 4444月以降改修済月以降改修済月以降改修済月以降改修済みみみみ品品品品でででで13131313件件件件ののののトラブルトラブルトラブルトラブル事実事実事実事実をををを公表公表公表公表。。。。

エアホースエアホースエアホースエアホース詳細説明図公表詳細説明図公表詳細説明図公表詳細説明図公表

同日同日同日同日同日同日同日同日 経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表

•松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業にににに対対対対しししし、、、、改修済改修済改修済改修済みみみみ製品製品製品製品にににに関関関関してしてしてして、、、、
全使用者全使用者全使用者全使用者へのへのへのへの迅速迅速迅速迅速なななな情報提供情報提供情報提供情報提供、、、、全使用者全使用者全使用者全使用者へのへのへのへの迅速迅速迅速迅速なななな情報提供情報提供情報提供情報提供、、、、
使用実態使用実態使用実態使用実態のののの把握把握把握把握とととと改修促進改修促進改修促進改修促進、、、、
継続使用継続使用継続使用継続使用のののの際際際際のよりのよりのよりのより高度高度高度高度なななな安全確保等安全確保等安全確保等安全確保等、、、、対応対応対応対応････対策強化対策強化対策強化対策強化をををを指示指示指示指示
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２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．１１１１１１１１２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．１１１１１１１１ 第第第第５５５５回社告回社告回社告回社告第第第第５５５５回社告回社告回社告回社告

写真図解とお詫び文言が無くなる

１２１２１２１２．．．．１４１４１４１４１２１２１２１２．．．．１４１４１４１４ 第第第第６６６６回社告回社告回社告回社告第第第第６６６６回社告回社告回社告回社告

写真図解を掲載。お詫び文言は無し

•新新新新たにたにたにたに給排気筒給排気筒給排気筒給排気筒のののの図解図解図解図解をををを掲載掲載掲載掲載しししし、、、、消費者消費者消費者消費者がよりがよりがよりがより対象機種対象機種対象機種対象機種をををを分分分分かりやすくかりやすくかりやすくかりやすく

したしたしたした

１２１２１２１２．．．．１９１９１９１９１２１２１２１２．．．．１９１９１９１９ 松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業 報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表

⇒⇒⇒⇒ 改修改修改修改修････点検点検点検点検････消費者消費者消費者消費者へのへのへのへの注意喚起注意喚起注意喚起注意喚起のののの具体的進捗状況具体的進捗状況具体的進捗状況具体的進捗状況についてについてについてについて

＜＜＜＜媒体別注意喚起媒体別注意喚起媒体別注意喚起媒体別注意喚起スタートスタートスタートスタート時期時期時期時期＞＞＞＞

・・・・新聞新聞新聞新聞ととととインターネットインターネットインターネットインターネットはははは12/412/412/412/4～、～、～、～、テレビテレビテレビテレビ・・・・ラジオラジオラジオラジオＣＭＣＭＣＭＣＭ はははは12/1012/1012/1012/10～、～、～、～、
自社社員自社社員自社社員自社社員によるによるによるによるチラシチラシチラシチラシ配布等配布等配布等配布等のののの告知活動告知活動告知活動告知活動はははは12/1212/1212/1212/12～～～～実施実施実施実施

社員の手による告知活動開始
⇒ 上田市の死亡事故から３週間後！？
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２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．１９１９１９１９２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．１９１９１９１９ 経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表⇒⇒⇒⇒松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業のののの公表内容公表内容公表内容公表内容をををを発表発表発表発表

同日同日同日同日同日同日同日同日 第第第第７７７７回社告回社告回社告回社告第第第第７７７７回社告回社告回社告回社告⇒⇒⇒⇒おおおお詫詫詫詫びびびび文言文言文言文言ありありありあり、、、、他他他他はははは第第第第６６６６回回回回とととと同同同同じじじじ

２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．２０２０２０２０２００５２００５２００５２００５．．．．１２１２１２１２．．．．２０２０２０２０ 第第第第８８８８回社告回社告回社告回社告第第第第８８８８回社告回社告回社告回社告 中村社長名中村社長名中村社長名中村社長名によるによるによるによる中村社長名中村社長名中村社長名中村社長名によるによるによるによる『『『『『『『『ごごごご報告報告報告報告とととと、、、、いまいまいまいま一度一度一度一度のおのおのおのお願願願願いいいいごごごご報告報告報告報告とととと、、、、いまいまいまいま一度一度一度一度のおのおのおのお願願願願いいいい』』』』』』』』
⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒前日前日前日前日のののの報道向報道向報道向報道向けけけけ発表内容発表内容発表内容発表内容のののの概要概要概要概要前日前日前日前日のののの報道向報道向報道向報道向けけけけ発表内容発表内容発表内容発表内容のののの概要概要概要概要

別途併載社告、
内容が第６回（お詫び文言無し）と同じものを掲載

１２１２１２１２．．．．２７２７２７２７１２１２１２１２．．．．２７２７２７２７ 第第第第９９９９回社告回社告回社告回社告第第第第９９９９回社告回社告回社告回社告⇒⇒⇒⇒第第第第８８８８回回回回のののの内容内容内容内容におにおにおにお詫詫詫詫びびびび文言文言文言文言のみのみのみのみ付加付加付加付加

１２１２１２１２．．．．２８２８２８２８１２１２１２１２．．．．２８２８２８２８ 松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業 報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表報道向報道向報道向報道向けけけけ発表発表発表発表

•点検済点検済点検済点検済みみみみ製品製品製品製品でででで新新新新たにたにたにたに１６１６１６１６件件件件ののののホースホースホースホース外外外外れがあったとれがあったとれがあったとれがあったと発表発表発表発表

同日同日同日同日同日同日同日同日 経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表経済産業省発表⇒⇒⇒⇒松下電器産業松下電器産業松下電器産業松下電器産業のののの公表内容公表内容公表内容公表内容をををを発表発表発表発表
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２００６２００６２００６２００６．．．．１１１１．．．．４４４４２００６２００６２００６２００６．．．．１１１１．．．．４４４４ 第第第第１０１０１０１０回社告回社告回社告回社告第第第第１０１０１０１０回社告回社告回社告回社告⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒第第第第９９９９回回回回とととと同同同同じじじじ内容内容内容内容

１１１１．．．．９９９９１１１１．．．．９９９９ 第第第第１１１１１１１１回社告回社告回社告回社告第第第第１１１１１１１１回社告回社告回社告回社告⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒第第第第９９９９回回回回とととと同同同同じじじじ内容内容内容内容

１１１１．．．．１７１７１７１７１１１１．．．．１７１７１７１７ 第第第第１２１２１２１２回社告回社告回社告回社告第第第第１２１２１２１２回社告回社告回社告回社告

タイトルの変化
事故の現象･死亡事故の危険性を分かりやすく記入

但し、社告の目的『何をする為の社告？』はは

やはり記入されていない

引引引引きききき続続続続きききき、、、、おおおお客様客様客様客様へのおへのおへのおへのお願願願願いですいですいですいです

１９８５１９８５１９８５１９８５年年年年からからからから１９９２１９９２１９９２１９９２年製年製年製年製ののののナショナルナショナルナショナルナショナルＦＦＦＦＦＦＦＦ式石油温風機及式石油温風機及式石油温風機及式石油温風機及びびびび石油石油石油石油フラットラジアントヒーターフラットラジアントヒーターフラットラジアントヒーターフラットラジアントヒーター
にはにはにはには事故事故事故事故にににに至至至至るるるる危険性危険性危険性危険性がありますがありますがありますがあります。。。。当該対象製品当該対象製品当該対象製品当該対象製品をををを未点検未点検未点検未点検のままごのままごのままごのままご使用使用使用使用になりますとになりますとになりますとになりますと
一酸化炭素一酸化炭素一酸化炭素一酸化炭素をををを含含含含むむむむ排気排気排気排気ガスガスガスガスがががが、、、、室内室内室内室内にににに漏漏漏漏れれれれ出出出出しししし、、、、死亡事故死亡事故死亡事故死亡事故にににに至至至至るおそれがありまするおそれがありまするおそれがありまするおそれがあります。。。。
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『信頼の社告記載８か条』の観点から、
社告の変遷と内容についての考察結果

●２００５年４月２１日の社告内容は・・・

人体に対する影響の大きさや緊急度合いを消費者に
アピールする力が乏しかった

それだけに！！

仮に４月時点で、１２月以降に掲載された
『死亡事故に至る危険性がある』を記載していたとしたら･･･

より強い注意喚起で、
これだけの被害拡大を防げたのでは
ないだろうか？と悔やまれる。。。

但し、１２月以降の大規模な周知徹底行動は、
今後のリコールに於いて一つの試金石になり得ると評価！！
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社告診断の結果で活かせなかった事への反省

当研究会当研究会当研究会当研究会ではではではでは、、、、２００５２００５２００５２００５年年年年４４４４月時点月時点月時点月時点でこのでこのでこのでこの社告社告社告社告をををを診断診断診断診断しししし、、、、
消費者消費者消費者消費者にににに対対対対するするするする訴求力不足訴求力不足訴求力不足訴求力不足をををを判定判定判定判定していたしていたしていたしていた

＊但し、この時点での『信頼の社告記載８か条』は実効性を高める
準備段階。個別企業の案件に対する診断結果を
個々に公表する活動を主眼に置いていなかったのは事実・・・

しかしながら、消費者と企業のパイプ役を担っている
我々としては、もう一歩踏み込んで、
改善点を含めた診断結果を企業に伝える等の
アクションをすべきではなかったのか
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社告診断

～「信頼の社告記載８か条」に基づく
２００５年４月－９月の社告調査～

まとめ
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2005200520052005年度年度年度年度はははは、、、、2004200420042004年度年度年度年度にににに提案提案提案提案したしたしたした『『『『信頼信頼信頼信頼のののの社告記載社告記載社告記載社告記載8888かかかか条条条条』』』』をををを
具体化具体化具体化具体化したしたしたした社告診断用社告診断用社告診断用社告診断用チェックリストチェックリストチェックリストチェックリストをををを作成作成作成作成してしてしてして
社告診断社告診断社告診断社告診断をををを行行行行ったがったがったがったが、、、、これはこれはこれはこれは単単単単なるなるなるなる企業評価企業評価企業評価企業評価にににに留留留留まるものではないまるものではないまるものではないまるものではない

このこのこのこの社告診断用社告診断用社告診断用社告診断用チェックリストチェックリストチェックリストチェックリストをををを、、、、企業企業企業企業がががが回収等回収等回収等回収等のののの事態事態事態事態にににに至至至至ったったったった際際際際にににに、、、、

消費者の信頼に応える社告作成の際の
判断基準として活用することを願い、
本論文において公開した

当研究会では、今後も実践的な提案を通じて
・企業と消費者との

よりよい関係づくりに貢献したい
・診断等を含めた調査研究の成果を、

企業のみならず行政に対し、
具体的かつ迅速にアピールしていきたい
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