
FCP食の安全・信頼に関する新たな知見の蓄積勉強会 

 

第３回 ソーシャルメディアと消費者とのコミュニケーション 議事概要 

 

 

日時：平成 29 年９月 20 日（水） 14:00～17:30 

場所：中央合同庁舎４号館 12 階 第 1219-1221 会議室 

参加者：41 事業者・団体 計 46 名 

議事次第： 

１．開会挨拶 

２．「統計分析が明らかにする炎上の実態／対策とネットメディア活用方法」 

   国際大学グローバル・コミュニケーション・センター 専任講師 山口真一様 

３．事業者取組の事例 

  （１）「ネット炎上リスクの脅威と、その対応のために！」 

SOMPO リスケアマネジメント株式会社 五木田和夫様 

    （２）「花王生活者コミュニケーションセンター 

ソーシャルメディアを活用した能動的生活者支援の取り組み」 

       花王株式会社 杉浦弘子様 

４．グループディスカッション 

５．閉会挨拶 

 

議事概要： 

第３回目の食の安全・信頼に関する新たな知見の蓄積勉強会では、「ソーシャルメディアと消費者

とのコミュニケーション」をテーマに、以下の講師より講演していただいた。 

 

・「統計分析が明らかにする炎上の実態／対策とネットメディア活用方法」 

国際大学グローバル・コミュニケーション・センター 専任講師 山口真一様 

・「ネット炎上リスクの脅威と、その対応のために！」 

SOMPO リスケアマネジメント株式会社 五木田和夫様 

・「花王生活者コミュニケーションセンター 

ソーシャルメディアを活用した能動的生活者支援の取り組み」 

花王株式会社 杉浦弘子様 

 

講演の後、「消費者とのコミュニケーションにおいて、今後ソーシャルメディアのどのような活用

方法が考えられるか」という論点で参加者に議論していただき、グループ毎に発表を行い、次のよ

うな意見があった。 

 

・ソーシャルメディアには炎上等のリスクがあるが、コミュニケーションにうまく活用すれば、

消費者の信頼の向上につながる。 
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・現在、事業者はソーシャルメディアをイベント情報、新商品やキャンペーンの告知等、セー

ルスプロモーションに主に活用している。 

・事業者は、ホームページ・ツイッター・フェイスブック等の様々な情報ツールを使って消費

者とコミュニケーションをしているが、企業が伝えたい情報と消費者が欲しい情報が合致し

ていないという課題がある。 

・画像や動画を使えば、より効果的に消費者とコミュニケーションがとれる。 

・炎上に備え、関係部署で情報を共有し対応を決めておく等、事前の準備が重要。 

・ソーシャルメディアを活用した消費者との能動的なコミュニケーションを、商品開発や自社

のホームページに活かす花王様のような取組は素晴らしい。 

・炎上リスクへの対応は、消費者に対する普段からの情報発信が重要であり、加えて、花王様

のような能動的な取組も検討する必要がある。 

・小規模事業者が花王様と同じ取組を行うのは難しい。ソーシャルメディアを活用した消費者

とのコミュニケーションに関する標準化されたスキーム等があれば、小規模事業者にも花王

様のような取組が広がる可能性がある。その取組が広がり、消費者とのコミュニケーション

が活発になることは、炎上しにくい風土づくりにも役立つ。 

・ソーシャルメディアを CSR にも活用できるのでは。ホームページに加えソーシャルメディ

アを活用すれば、事業者の情報をさらに広く伝えることができ、消費者の信頼向上にもつな

がる。 

 

 

グループ毎の発表の後、講師の方々より次のようなコメントをいただいた。 

 （山口様） 

   ・ネット時代だからこそ、ソーシャルメディアの活用に加え、リアルとの融合を考えること

も重要ではないかと感じた。最近では、リアルでの体験を重視する動きが盛んになってき

ており、例えば、アマゾンが実店舗を出したりしている。ネットとリアルの両方をうまく

活用することにより、より効果的な取組ができる。事業者の情報発信の中に面白い実体験

を盛り込んでおくと、その実体験がネットで話題になり、消費者側から情報発信してくれ

ることもある。 

 （五木田様） 

   ・ソーシャルメディアを活用したコミュニケーションにおけるリスク対応は、事業者で十分

にノウハウの蓄積ができていない。今後、運用や事故対応方法等、リスクに対するノウハ

ウを研究・蓄積していく必要がある。 

 （杉浦様） 

   ・消費者の利益にならないことは、事業者の利益にならない。一方で、誤解を恐れずに言えば

その逆もあって、事業者の不利益になることは、最終的にお客様の利益にはならないとも

考えている。どれだけ企業努力でコストを削減しても、事業は消費者からお預かりしたお

金で回っており、コストは製品の価格に乗ってくる。そういったことを、お客様に伝え、理

解してもらう努力も必要な時代になってきたのかもしれない。消費者と目線を同じくして、

コミュニケーションをとっていくことが大切ではないかと感じた。 

 


