
インターネットがもたらしたもの

 ネットを活用した企業と消費者のコミュニケーション②

 Twitterのつぶやきが人気の発端となるケースがある。

 店主の弱気で片言のツイートが話題となり、大幅な集客に成功した事例も。
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https://togetter.com/li/66932 http://rocketnews24.com/2012/01/05/170320/



インターネットがもたらしたもの

 ネットを活用した企業と消費者のコミュニケーション③

 広報用のTwitterアカウントを積極的に活用し、消費者とのコミュニケーションを行
っている企業も存在。

 「パインアメ」のパイン株式会社はTwitter上で人気を博し、担当者からアカウント
運用についての書籍が発売された。
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https://twitter.com/pain_ame



 新たなリスク「ネット炎上」

 情報シェアが、時に「炎上」として社会に大きな影響力を持つようになってきた。

 企業は、サービス提供・消費者とのコミュニケーション・従業員教育、全てにおいてネ
ット言論を気にしなければいけない社会に。

インターネットがもたらしたもの
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http://www.nikkei.com/article/DGXLASDG29HG8_Z20C15A
7000000/

http://www.nikkei.com/article/DGXLASDG29HG8_Z
20C15A7000000/

http://getnews.jp/archives/438979

・ネットから始まった批判は大炎上
となり、エンブレム変更。
・著作権等の議論は深まらず。

・炎上によりキャンペーンは即
日中止。

・バイトによって炎上した
蕎麦屋は倒産。



炎上とは何か



 炎上の背景

 一億総発信時代の到来に伴い、炎上事例が増加。平均して1日1回以上発生
と言われる（年間1,000件という統計も）。

 炎上：ある人や企業の行為・発言・書き込みに対して、インターネット上で多数の
批判や誹謗中傷が行われること。

炎上とは何か
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炎上発生件数推移（エルテス社ウェブサイトより）

＜炎上の歴史＞
●2004年に無料ブログやSNSが多く
サービスを開始したことに端を発する
（伊地知, 2009；田代・折田, 
2012）。
●炎上と言う言葉が定着したのは2005
年前後といわれている（小林, 2015）。
●Twitterが一般的に使われるように
なった2011年から急増（山口, 
2015）。



炎上とは何か

 炎上事例① 「アイスケース炎上事件」

 一般人がアイスケースに入った写真をアップロードして炎上。

 商品に関する返金、店舗のアイスクリーム類の全撤去、ケースの清掃、消毒といっ
た金銭的被害。

 同様の事例は複数発生。閉店となったコンビニも存在する。

 アルバイト店員が洗浄機で横たわる写真をツイートしたそば屋はその後閉店。シン
クや冷蔵庫に体を入れる写真をツイートした宅配ピザ店運営会社は倒産。
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炎上とは何か

 炎上事例②「グルーポンスカスカおせち事件」

 グルーポンにて21,000円のおせちを半額販売。

 元旦に届かない、サンプル写真と異なる等の苦情が殺到。食材偽装も発覚。

 ネットメディア・まとめサイトだけでなく大手メディアで取り上げられ大炎上。

 神奈川県と厚労省が衛生面の懸念により立ち入り検査。消費者庁が景品表示
法違反調査。

 消費者が証拠画像を容易に発信可能、かつ、それをまとめるまとめサイトの存在に
より大炎上に発展。企業の規則違反行為に対し、消費者の主張がとおりやすくな
ったという側面。
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炎上とは何か

 炎上事例③「シーチキン炎上事件」

 はごろもフーズ社のシーチキンにゴキブリが混入していた事件が発生。

 被害者に謝罪を行うも、事実関係を公表せず、自主回収も行わないことをメディ
アの取材に回答。

 「不誠実すぎる」「事実を隠蔽している」等の批判が集中。

 混入発覚の2週間後にHP上で「お詫び」を掲載したが、炎上は止まなかった。
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