
1995年、全国の新聞にユニクロの広告が掲載されました。「ユニクロの悪口言って 100 万

円」と書かれていました。この広告の反響はすさまじく、約１万件のクレームがユニクロに送ら

れてきたそうです。これらのクレームに対して、実際に 100万円が支払われました。 

今、ユニクロは誰もが知っている日本のトップを独走するアパレル企業です。もともと、約 50

年前に山口県の衣料品を販売する小さな会社から始まったそうです。この広告が出る４年前に現

在のユニクロという名前になりました。若い方には想像できないかもしれませんが、当時は「ユ

ニクロの服を着ていることをばれないようにしょう」という言葉「ユニバレ」があり、「安いけ

ど今ひとつ」という評価で、ヒット商品もあまり出せていませんでした。 

柳井正（やないただし）社長はこのクレームコンテストについて、次のようにコメントしてい

ます。「1万通前後の応募がありましたが、ほとんどは漠然（ばくぜん）と気づいていたことで

した。しかし、実際に『ここが悪い』『こう直してほしい』といわれてみないと実感できないし、

直せない。不良品と指摘された商品は、すべて返金・回収して調べてみると、確かに悪いものも

あるが、そうでないものもある。商品を改善するときの前提はどの商品の、どこが、どの程度悪

いのかをつかむ必要がある。その上でできることと、できないことをはっきりさせて、初めて具

体的に改善していくことができる。商品以外の問題点も同じ」 

また、クレームの中には、商品だけでなく、「レジに並んで大勢待っているのに、手の空いて

いる店員が手伝おうともしない、補整（ほせい）待ちが長く、しかも仕上がりが雑（ざつ）」な

どの接客やサービスについてのクレームもあったそうです。 

これだけがユニクロの飛躍の要因ではないと思いますが、この広告以降、ユニクロは大きく業

績を伸ばすことができたと言われています。現在では、ユニクロには１年間で 28万件（１日あ

たり約770件）のクレームや要望が寄せられ、これらの情報を集めて分析し、商品の改良をす

る専門の部署があります。これらのクレームや要望を活かして、ヒートテック等の大ヒット商品

が生まれたそうです。今では、多くの企業がクレームを積極的に募集したり、クレーム集め専門

の会社にお金を支払ってクレームを買ったりしています。 

子育て、教育は「商品」の改善ではないため、クレームの質が違うのですが、柳井社長のコメ

ントの中の「商品」を、「子育て」や「教育」に置き換えることができると思います。何か問題

が発生したとき、困ったことに悩んでいるとき、自分一人で、いくら、どんなに、がんばって時

間をかけて苦しんで努力しても、必ずしもよい解決策を考えつくものではありません。できるだ

け多くの人に、聞いてもらったり、見てもらったりして意見を聞けば、ほんの数分で、自分一人

で何日も頑張ったより大きな収穫があることもあります。 

最後に、クレームとは異なりますが、「逆境」について、昨年度コロナワクチンの開発により

ノーベル生理学・医学賞を受賞したカタリン・カリコ博士が、CNN のインタビューの中で印象

的な話をしていたので紹介します。社会主義体制下のハンガリーに生まれた彼女は、研究者とし

て仕事をしていましが、研究に資金が出なくなったり、４回も解雇されたりしたそうです。また

彼女は「（解雇という）決定が下されてからは、私は自分を憐（あわ）れんでいる時間はなかっ

た。むしろ次に何をすべきかを考えることに専念した」「私は様々な賞を受賞するたびに、私の

生活を惨（みじ）めなものにしようとした全ての人に感謝する、と言ってきた。彼らのおかげで、

私はより努力し向上することができたから」と言ったそうです。 


