
2020製品安全対策優良企業表彰
中小企業小売販売事業者部門

『お客様によりそう企業への挑戦』
山形県寒河江市 株式会社カイノ電器

あい電カイノ寒河江店／大江店



会社紹介
• 株式会社カイノ電器（設立51年、創業94
年）

• 代表取締役 海野 晋
• 山形県寒河江市大字寒河江字塩水５番地
• http://kaino-denki.jp

• あい電カイノ寒河江店
• 山形県寒河江市大字寒河江字塩
水５番地

• あい電カイノ大江店
• 山形県西村山郡大江町大字左沢
１９８番地

• ぱそび庵パステル（パソコン教室）
• あい電カイノ寒河江店内

http://kaino-denki.jp/


ラヂオと共に
九十五年



ラヂオから
テレビへテレビから

情報の時代へ



そして
情報と住まい
への取り組み



ロケーション
• 山形県の中心部にある寒河江市・西村山郡

• 農業＝さくらんぼやリンゴ、ラフランスなどの果樹とつや姫など
• 工業＝ニットなどの繊維業（佐藤繊維さんが有名）、自動車部品など
• 文化＝天平の時代から続く名刹慈恩寺、出羽三山信仰、最上川舟運



お客様のSOSを
キャッチする

• 地域が抱える問題点

• リコールで目覚めた安全への意識

• お客様との接点づくり



地方の典型である限界集落を抱える自治体の例（大江町）

平成26年
1000人？

高齢化率（人口に占める65才以上人口）

全国平均 25.1％
山形県 29.1％（全国6位）
山形市 25.6％
寒河江市 28.0％
朝日町 37.1％
西川町 38.7％

世帯の高齢化率でいくと、
山形県は２軒に１軒に65才以上の人が住まいする
（全国トップクラス）



16731

13126
11374 10724 10537 10477 9915 9227 8546 7729

40659
38558

41048
42076 42805 43379 43625

42373 41408
39894

0

5000

10000

15000

20000

25000

30000

35000

40000

45000

50000

昭和３５年 昭和４５年 昭和５５年 平成２年 平成７年 平成１２年 平成１７年 平成２２年 平成２７年 令和３年

大江町
寒河江市

人口動向



43625
42373

41256
39736

38482
37369

36310
35223

43625
42373

40858
38986

36926
34813

32632

30301

27000

29000

31000

33000

35000

37000

39000

41000

43000

45000

2005 2010 2015 2020 2025 2030 2035 2040

寒河江市対策あり
日本創成会調べ

20％ダウン

30％ダウン

一般的な都市自治体の例（寒河江市）



参考資料元
• 総務省 国勢調査
• 山形県 統計年鑑
• 寒河江市 人口統計
• 大江町 人口統計
• Wikipedia



地方から若者が出荷されている

東京へ若者は出荷されていく
卒業後、若者は都会の労働力になる

高齢者の割合が増える
長寿命になると高齢化人口が増え続け、老老介護の現状に

最先端事例は田舎で起こる
AIや自動運転、５Gこそ田舎が必要。そしてマンパワー



田舎のかかえる問題点 １
• 「ＩＴ難民化による疎外感」「流行疎遠」

• 時代の流れが速すぎ

→ロングライフサイクルを望む高齢者とのギャップが生まれる

• 新しい機器の操作についていけない

→使い勝手を変えたくない高齢者が覚えきれないため誤操作する

• 新しい言葉の難解が覚えられない、浸透しない

→もはや覚える気すらない（他力本願）

• 生活スタイルの違い

→誰をターゲットにしているか？メディアやＳＮＳ受けが優先？

• 説明書がネット上、あるいは機器に組み込まれている

→それを探せない。操作補助が必要となる



田舎のかかえる問題点 ２
• 「製品トラブルの危機感」

• 日本語ではない／日本語が小さい

• 商品耐久性がない

（ロングライフ＝もったいない文化）

• 商品安全への意識が低い

• 製品リコールなどの情報が乏しい

（テレビやラジオ、新聞が情報源）

• 対応に手間や時間がかかる

• 災害トラブルへの対応

• 地域特性による不具合



田舎のかかえる問題点 ３

• 「高齢化社会の不安」
• 若い人口の流出／高齢者だけの家

→教える人、フォローする人がいないくなっている

• 使用方法の誤り

→覚えられない／忘れた／痴呆症

• 器具の経年劣化を認知していない

→まだ使える／新しくすると覚えられない

器具より私の寿命の方が短いから・・・



まとめ（高齢の消費者傾向）



お客様のSOSを
キャッチする

• 地域が抱える問題点

• リコールで目覚めた安全への意識

• お客様との接点づくり



リコール対応の
日々



安全に対する意識
が芽生えた瞬間
• 販売のためのアフター

• 点検活動
• 購入後訪問
• 調子伺い

• リコールでのトラブル
• 社内でもめた考え方
• 震える従業員
• 蒼ざめる そして 何より悔しい



ステークホル
ダーとの連携

• 東日本大震災／平成２５
年山形県豪雨災害／令和
２年７月豪雨

• 災害時の家電が持つ役割
強化の提案

• 災害に強い電化製品をお
客様へ提案

• ハイブリッド型商品保有
のススメ



ステークホルダーとの連携
•サービス会社との連携による不具合・故障の対応
•メーカーとの連携による原因究明や事例の共有化
•高齢者側の目線での商品開発提案



商品開発のお手伝い
• 某PCメーカーとの懇談会への参加
• 専門電器店とメーカー開発各部門との話し合い
• 視点が違う

• 老眼・・・字の大きさと色覚
• キー配列
• 専用マウス
• 日本語にこだわる
• マニュアルや操作ガイドシートの付録
• 立ち上がりメニュー（余計な操作いらず）
• タッチパネル



災害時の製品安全に関する報告



お客様のSOSを
キャッチする

• 地域が抱える問題点

• リコールで目覚めた安全への意識

• お客様との接点づくり



ザイアンスの
法則

・人は知らない人には攻撃的、冷淡な対応をする

・人は会えば会うほど好意をもつようになる

・人は相手の人間的な側面を知ったとき、より強く

相手に好意をもつようになる

・巡回重視の営業

・御用聞き訪問

・点検活動



巡回活動



営業活動について



営業活動について

・営業テリトリー制
・担当客数 ２５０～３５０軒
・巡回：水曜、土曜の午前
・年五回の個展
・年三回の商談会／教室
・売上実績による能力給と

年齢給による二階建て



商品の使い方教室



地域との連携活動
• 小学校「放課後とくべつクラブ」などによる安全への啓蒙

• これまで、十数年、地元小学生を年一回呼んでの放課後クラブを行い、家電製品の
分解授業をおこなっている。その授業の中で、子供たちの目線による製品安全監視
を呼び掛けている。

• 電機商業組合・・・地域巡回（独居老人・老世帯夫婦）



クラブ・自社通信



２０１４年受賞のその後
葛藤と普及の６年



受賞後
変わったこと



業界・地元紙での掲載
• 山形新聞 • 家電ニュース（全国電機商業組合）

• 電波新聞



受賞による
社内における
波及効果



商品仕入れに関して
• 新製品について、今まで取引のなかったメーカー製品、市場になかった製品、新しい特徴の
製品の取り扱いにあたり、製品の良し悪し、その製品を販売するメーカーの持続性やメンテ
ナンス（修理対応、部品供給等）性を鑑みて、安全性を軸に一般客への販売可能かどうかを
幹部会議で話し合い決定している。

• 当社の顧客には高齢者の割合が多いことから、そのターゲット層に販売するものとして、使
いやすさ（視認性や操作性、軽量かどうか等）、安全性（誤操作や複雑さがないか）、メン
テナンス性（ご自身で点検や修理、掃除などが出来るか）を吟味している。

• 製品の販売後、アフターフォローでお客様宅を伺った際に、お客様の使用感や気になる点等
の意見をよく聞き、メーカーに質問や要望を出して問題解決に努める一方、その評価に従っ
て、その後の商品の仕入れの参考にすることも多い。



商品を体験してもらう
• お客様が商品を購入するにあたりその商品の取り扱いに不安を覚える場合、ご希望によって
は、貸し出しなどで使用体験してもらえるようメーカーと交渉している。

• また、当社でも商品を貸し出してもらえると、実際に使ってみて、あらかじめ、製品の問題
点や癖などを認知できることがある。それらを知っていると、お客様に販売時に問題がある
場合、注意点を喚起しやすい。

• 売り出しなどのイベントで、できるだけ体験頂けるように体験型のイベントを目指してい
る。



売るときの工夫
ＰＯＰを活用
わかりやすい商品説明



受賞後の取り組み事
例

• お元気ですか？ハガキ
• 購入後のアフター
• 経年数がわかる
• 店との結びつき
• 話題化
• 捨てられない工夫
• 「購入からどのぐらい経ったかわかる」
• 「商品購入後、守られている感じがする」
• 概ね好評である。



受賞後
変わったこと



講演の中で「安全」の大切さを訴えた
• 電機商業組合

• 山形県電機商業組合 青年部総会
• 宮城県電機商業組合 総会

• 大江町商工会 青年部総会
• 倫理法人会

• 山形県天童市／寒河江市／山形市／新庄市／上山市
• 山形県鶴岡市／庄内町／東根市
• 北海道小樽市／福島県白河市／秋田県秋田市／新潟県三条市
• 茨城県潮来市／栃木県鹿沼市／宇都宮市／長野県安曇野市

• メーカー主催
• パナソニック 2016年度優秀販売店表彰式 活動事例発表（受賞者代表）
• 富士通パーソナルズ FITSメンバー向け講演（東京／名古屋）

• パナソニック系 ｅプラザグループ総会 記念講演（新潟県）



活動事例の発表から



事故発生！

もしも、あなたが販売した電化製品が原因で、
重大な事故が起こったとしたら？



人殺し！
それが「安全」に目覚めた一言でした



増える電化製品トラブル

リコール
クレーム
重大事故



増える電化製品トラブル【原因】

•製品の欠陥
•使い方の誤り
•経年劣化
•設置ミス
•故障
•メンテナンス不良



中小家電販売事業者向
け
製品安全に関するガイ
ドブック

• 全国電機商業組合のＷＧにおいて作成した
ガイドブック

• ガイドブックは流通業界全体の取り組み
• 通信販売業者
• DIY業者
• 全国電機商業組合



社会的問題：
進む高齢化社
会

• 面倒なのはいやだ
• 説明書見ない、読めない
• 製品寿命をはるかに超えて、長く製品を使
う

• 危険性を認識していない
• 買い換えるお金がない
• いろいろな問題に気付かない
• 相談する相手がいない



社会的問題：メンテナンス
• メンテナンスが必要だと認知していない
• メンテナンスにお金をかけたくない
• メンテナンスが法制度化されていない
• メンテナンスをする業者が少ない
• 販売店がメンテナンスを嫌がる
• 正しいメンテナンス方法を教わっていない



業界への投げかけ
• 「安く売る」販売店より、「親切で丁寧に」販売し、「納得し
て」使用でき、買ったあとも「安心で安全な」販売店を求めて
いる。

• ユーザーは情報不足。いろいろな情報が発信されていても、他
人事である。誰が教えてくれるのか？

• 我々の分野を越えて、他の業界が取り組んでいる。そして、安
心を提供してくれるところから購買したい。



事例：三洋ハイアール洗濯機
• ハイアールジャパンセールス株式会社および三洋ハイアール株
式会社（2007年3月解散）が2002年から2006年に輸入した家庭
用全自動洗濯機

• [リコールの理由]
モーター用コンデンサの製造工程において異物が混入したた

め、使用中に徐々に絶縁劣化を起こし出火する可能性があるた
め。

• [連絡先]
ハイアールジャパンセールス株式会社
電話番号：0120-865-123
受付時間：9時～17時（土・日・祝日を除く。）



事例：旧松下 FF式石油温風機
• 1985年(昭和60年)から1992年(平成4年)製のナショナルFF式石油
温風機及び、石油フラットラジアントヒーターの部品劣化によ
り、部品交換処置をしないまま使用したため、一酸化炭素（無
臭）を含む排気ガスが室内に漏れ出し、死亡事故に至った事故
が複数発生した。



事例：



消費者庁：リコール情報

http://www.recall.go.jp/



NITE（独立行政法人製品評価技術基盤機構）
http://www.nite.go.jp/



製品安全ガイド（経済産業省）
http://www.meti.go.jp/



製品対策優良企業表彰



危機感を持つことの大切さ
• やるべきこと

• 販売した電化製品のフォロー
• 顧客の電化生活のフォロー
• 電化生活のコンサルタント
• 家族ぐるみのおつきあい

• 危機感
• 異業種からの積極的アプローチ
• 我々電器店のメンテナンス技術が低下
• お客様宅への訪問不足



受賞後
変わったこと



メーカーからの評価
• 以前より問題解決に協力的になった

• メーカーの幹部クラス（社長クラス）の訪問があった

• 現在、超高齢化社会向けの商品開発を打診している



メーカーとタイアップ
• 富士通とパソコンの開発。過去には高
齢者向けパソコンの開発に携わり、高
齢者も使いやすい「楽々パソコン」の
開発事例もある。最近では、小学校の
授業でも取り上げられる予定の、プロ
グラミング言語に注目し、富士通が開
発したキッズ向けパソコンのデモンス
トレーションと、そのパソコンを使っ
た小学生へのプログラミング授業など
も行った。



パナソニックとの協議
• 不具合が多発している家電製品について、販売した従業員（場
合によってはグループ会社）に事例がないかリサーチした。

• リサーチの結果、問題ありと判断した場合、商品への意見書を
メーカーに提出した。

• 上記対応の中で、メーカーの開発部門からのヒアリング等を通
じて、メーカーへ商品改良の提案なども行っている。

• 例：パナソニック冷蔵庫、洗濯機、掃除機、エアコン、ジャー
ポットなど



一番は
• お客様の支持を得られていること

• お客様が相談してくれる

• 売らずに、売れている面も多い



お客様からの支持
• 最近は、住宅の改修工事の依頼も
多い。これは、お抱えの工務店や
大工さんがいなくなっていること
もあり、また、訪問してくる悪徳
リフォーム会社も多いため、どこ
に頼んでいいのかわからないお客
様が多かったからである。

• そのため、私たちは、電化製品だ
けでなく、電化設備、住宅改修も
含めて、お客様の安全を見守るこ
とができるようになった。



これから
• 2017年株式会社あい電を設立

• 山形県内の電器店７社と「あい電」グループを作り、人づくりと点検
活動を軸にした活動を行っている。

• 少子高齢化社会への対応
• 「どうやったら食い止められるか？」ではなく、「どうやったらこの
状態を乗り越えられるか？」を考える



営業活動について

株式会社あい電
・７社８店舗
・ 令和元年度売り上げ １０億５千万弱
・ 本部長 １名／副本部長 ２名
・ 営業総数 41名
・ 店舗

あい電寒河江カイノ店 あい電大江カイノ店
あい電酒田ダイワ・一番館店 あい電鶴岡ハセガワ店
あい電遊佐こんの店 あい電まつやま店
あい電余目スガワラ店 あい電米沢月岡店



社会問題をあい電
と共に乗り越える

• 労働力やサービスの幅広い提供
• 業種の垣根を乗り越えて、お客様に幅広いニーズに応
えていく

• 例：「住宅の改修」から「不用品の処理代行」まで
• 例：「家具の移動」や「バリアフリー」「見守りサー
ビス」提案

• 山形県全域で取り組みを広めたい



社会問題を
地元の仲間達と
取組む

• 買い物難民を救う
• 寒河江市ではじまった「たすかるちゃぁ」事業
• 当社ではＬＩＮＥなどのＳＮＳを使ってお客様やそのご家族
とのやりとりをしている



たすかるちゃあ事業



松下幸之助
商売戦術三十カ条

• 第一条 商売は世の為、人の為の奉仕にして、利益はその当然の報酬なり
• 第十一条 無理に売るな、客の好むものを売るな、客の為にあるものを売れ
• 第十七条 仕入れ先に親切にせよ。そして正当な要求は遠慮なく言え
• 第二十六条 「あの店の品だから」と信用し、誇りにされるようになれ



仲間は増えて
いる

• 『共存共栄』
「お互いさま」の世の中へ

• お客様に「向かいあう」から
「よりそう」企業へ



内容は以上です。

皆様の御清聴に感謝申し上げます。
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