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株式会社

プロフィール

株式会社kokoromachi 代表取締役 曽我 昌子 （そが ひさこ）

【職歴】 アサヒビール株式会社お客様相談室長を経て、25年３月末まで厚生労働省受託業務「カスタ
マーハラスメント相談窓口」統括コーディネーターとして、従業員から見たハラスメント現場の実情に対峙

アサヒビールには総合職として入社。営業として配属され、その後新部署立上げに多数携わり、ゼロベース
から存在価値を生み出してきた。出向した小売店頭構築部隊では取締役営業部長として、非正規社員中
心の組織構築と従業員のモチベーション管理・エンゲージメント向上の為のフォローや研修等再現性のある
仕組み作りに取り組む。
お客様相談室では、最前線の声を経営へタイムリーに情報共有するとともに、社内での消費者志向経営
の推進の働きかけを行う。

現在は、関係品質という概念で企業の文化を変えるアドバイザー及び、上場企業の社外取締役監査等
委員を務める

【取得資格】 消費生活アドバイザー
キャリアコンサルタント
メンタルヘルスマネジメントⅠ種
第二種衛生管理士
日本ソムリエ協会認定 ソムリエ

【その他】
公益社団法人消費者関連専門家会議
（ACAP）

全員活躍推進事業グループ
事業者相談事業グループ

  企業研修委員会 常任委員

【セミナー実績】

・カスタマーハラスメント対策セミナー

（商工会議所・物流業界他）
・女性のキャリア形成についてのセミナー
・女性活躍推進における課題と現状について

  （大学等）
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株式会社

異変をキャッチして最前線の声を感じる

「僕のお父さんはアル中です」

普段は優しいお父さんがお酒を飲むと
人が変わってしまう。

やめたくてもやめられない。

お酒を造る会社の人はそのことを分かって
ほしい。

お客さまの異変を最初にキャッチして
最前線の声を感じる
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株式会社
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株式会社

消費者志向経営は
「宣言」で終わっている？
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お客様相談室（顧客対応）は
単なる対応部門ではない

企業の信頼を

最前線で引き受けている部門である
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お客様相談室の役割
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株式会社

お客様相談室

関係深化
機能

異変探知
機能

組織進化
機能
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お客様相談室の機能

消費者志向経営

市場の異変を最初にキャッチ

1on1マーケティング

組織に学習を起こす
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株式会社

異変探知機能

「僕のお父さんはアル中です」

普段は優しいお父さんがお酒を飲むと
人が変わってしまう。

やめたくてもやめられない。

お酒を造る会社の人はそのことを分かって
ほしい。

お客さまの異変を最初にキャッチして
最前線の声を感じる
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株式会社

•1on１マーケティング

•期待のずれを解釈

•納得の着地点を探る

•応答の質が信頼を生む
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関係深化機能
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株式会社

組織進化機能
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WisdomーBate 2025年12月18日

Case Study：アサヒビール株式会社 「N1分析」で新市場を開拓。アサヒ
ビールが「顧客起点」のマーケティング改革を断行できた理由より

VOCは情報ではなく
組織を学習させるエネルギー
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企業が、

お客様の信頼を引き受ける場所
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お客様相談室とは
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株式会社

応答を通じて

信頼が積み重なっていく関係の質である。

それは理念ではなく、

企業の安定性を左右する

経営の運用状態である。
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関係品質とは
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株式会社

最初に揺らぐのは、

売上ではなく関係である
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関係品質とは
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株式会社

苦情はお客様からのSOS

カスハラは従業員からのSOS

両方とも関係の揺らぎのサイン
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顧客と組織の揺らぎ
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株式会社

カスハラ相談 １
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揺らぐ関係品質
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株式会社

カスハラ相談 ２
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揺らぐ関係品質
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株式会社

消費者志向経営は

関係が揺らいだ瞬間に

どう向き合うかの積み重ね

Copyright 2026(C) kokoromachi Limited All Rights Reserved

消費者志向経営の本質
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株式会社

お客様相談室は、

コストではなく

企業の信頼を運用する部門である。

信頼は、持続的な利益を生む資産
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経営者のまなざし
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株式会社

消費者志向経営は

新しい仕組みをつくることではない。

すでに社内にある

「関係を整える力」を中心に据えること。

その中核にいるのがお客様相談室

Copyright 2026(C) kokoromachi Limited All Rights Reserved

最後に
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株式会社

消費者志向経営を実装する

― お客様相談室が創る関係品質 ―
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ご清聴ありがとうございました

関係品質という考え方
はこちらから ⇒ ⇒


