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法人理念 利用者を主役に 可能性は無限大です。 

人生という夢のステージで、 

利用者が主役となって輝けるよう応援します。 

 

基本方針 『利用者を主役に』の理念を実現するために、 

『専門性・チームワーク・当事者意識』を合言葉に 

『利用者本位』を実践します。 

 

ビジョン いつでも同じ、裏表のない支援（おもてなし） 

ここで一緒に働きたいと、評価される職場 

大事な家族を安心して任せられる、信頼できる施設 
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沖縄に根付いた相互扶助の精神を「ゆいまーる精神」と呼

び、ゆい（結）まーる（順番）つまり、相互扶助を順番通り

（平等に）行っていくことを意味します。 

柔らかく、あたたかい言葉の響きが感じられます。 

人と人とのつながり、生きる喜び、楽しさ、出会、絆……

『何が損で何が得か』ではなく、『何が大切か』を重視し、

当たり前にお手伝いやサポートをする「ゆいまーる」の精神

は、私たちの心でもあります。 
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コールセンター歴１０年の私がクレームの対応方法を教えるよ 

１．クレーム対応の４つの基本 

（１）心情理解とお詫び 

電話対応では、最初の３分で相手の印象が決ま 

ると言われています。最初はお客様の心情を理解 

し、寄り添う。これが大事です。 

お客様：あなたのところで買ったタブレット、電 

源が入らないのよ！ 

応対者：ご不便をおかけして申し訳ありません。 

お困りでございますよね。 

解決の糸口がすぐ見つかりそうなクレームの場 

合、ついついお詫びの前に「タブレットの充電は 

充分にされていますでしょうか。」と言ってしまいがちです。でも、お客様は電話をする前に何度も

電源ボタンを押してみたり、コールセンターの窓口の電話番号を探したり手間をかけています。 

╩⅛↑≡ √ ⌐│ ⇔ ∟⅜ ╕╣≡™╢╙─≢∆⁹ ╩ ™≢│ ⌐ⱶכ꜠◒

してしまいます。一旦はお客様の話を傾聴することが大事です。お客様の気持ちに寄り添って、ご

不便をおかけして申し訳ありません。とお伝えしましょう。 

注意：やみくもに「申し訳ありません」というのは NG です。復唱は有効。 

お客様の要求が大きくなったり、余計なクレームを生むことになりかねません。まだ事実確認が

済んでいませんので、ここではご不便をおかけしたこと、不快な思いをさせたことに対して謝りま

す。 

  

（２）事実確認 

次にクレームの内容をしっかり把握しましょう。 

ここからは、効果的な質問が必要になります。 

こつは、「冷静に」です。 

望んだ答えを聞き出すには、簡潔なわかりやす 

い質問をするスキルが必要ですね。 

  「冷静に、いつ、どこで、誰が、どのように？」 

クレームの内容を整理して理解することが大事 

です。お客様の話をよく聞き、キーワードをメモ 

していきます。 

そして、お客様は何に対してお怒りなのか、何に不満を感じているのか、どのようにして欲しいと 

望んでいるのかをしっかり聞き取りましょう。 

お客様は興奮されていることも多々あります。相手に挑発されて、こちらまで興奮してしまっては、 

クレーム対応はうまくいきません。 
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（３）解決策の提示 

ポイント ①  解決策の提示はなるべく早く！ 

② 最大限の誠意を見せお客様に信頼をしてもらうこと 

なるべく早くとはいいますが、その場で解決策を提示できないクレームもあるでしょう。対応策

を検討する場合でも、「今日の○時までに折り返す」「明日の午前中○時に連絡する」といった具体

的な約束は必須。お客様に「放置されている」と思われてしまってはおさまるクレームもおさまり

ません。 

 （４）再度のお詫びと感謝 

解決策を提示したら、そこで終わりではあり 

ません。再度のお詫びと、感謝の気持ちを述べ 

ることが大事です。 

不満を持った人がクレームの電話を入れる割 

合は 100 人のうち 4 人だそうです。１件クレー 

ムがでたら「多くの人がそう思っている」「リス 

ク管理の必要がある」と考えていいです。 

クレーマーは、会社にとって解決しなくては 

ならない問題を代表して連絡してくれているお 

客様なのです。感謝しなくては。 

「〇〇様のご意見は、次回のミーティングの課題とさせていただきます。貴重なご指摘をいただ

き、ありがとうございます。」 

「貴重なご意見をいただいてありがたく存じます。二度とこのようなことがないよう精進して参

ります。」等。 

２．クレームがおさまらない場合『人、時間を変える！』 

クレームがこじれちゃった場合、お客様は NO の一点張りになることもあります。その場合の効果

的なのは「人と時間を変える」という方法です。 

（１）人を変える 

電話口の人を変えるとあっさり収まることはよくある話です。電話の対応がうまい下手ではなく、

お客様と電話の受け手の相性ってあるものです。お客様の自尊心を満たすには、一般社員から役職の

ある人、女性から男性への変更が効果的ですね。年配の方は特に、女性より男性の対応に誠実さを感

じるようです。 

（２）時間を変える 

折り返しの電話を約束することで、こじれた関係に小休止をいれます。お客様の高ぶった感情をク

ールダウンしてもらい、仕切り直しをしましょう。 

３．クレームは信頼を勝ち取るチャンスと考える！！ 

全く問題がない場合より、問題がおきた後に誠実な対応を受けたほうが大きい満足感を得るもので

す。さらには、完璧なサービスを受けるとそれを周りに拡散されやすい時代。会社にとっては、あり

がたい話です。 

３ 



 

 

クレーム対応の勘所～あなたにも簡単にできる 

 

１．クレーム対応の基本と発生原因  

（１）クレーム対応が上手にできない３つの理由 

①「困っている事実に対して、お詫びできていない」 

②「顧客のクレームを我慢できず、話してしまう」 

③クレームが発生している「事実の確認ができない」 

客   ：「どうしてビール１杯出すのにこんなに待たせるんだ！」 

店 員 ：「お客さまが多いもので・・・」 

住 民 ：「夜間工事の音がうるさくて眠れない。なんとかしろ！」 

工事会社：「工事をする事は前々からお知らせしていた筈ですが・・・」 

「困っている」人がいたら、なんとかしようとする事はごく普通の事です。ましてや、自社のサー

ビスを使っていたり、自分の仕事のせいでお客さまがお困りであれば、なおさらです。 

現実には、言い訳が先行したり、ひどい時には黙りこくったり、お客さまを無視したり、ふて腐れ

ている様に見えたり、本人に悪気がなくても、その状況によって、お客さまの怒りは最初より何倍も

ヒートアップしますよね。では、どうすればいいのでしょうか？ 

そのような状況であれば、まず、「お困りの事実に対して、お詫びをする」ことです。「お詫び」を

することは、自社の非を全面的に認めることとは違います。「お詫び」をすることは、お客さまの「お

困りの点」に共感することなのです。 

 

■クレーム解決のための３つの要素  

① スキル１「仕事力」 

自分の仕事を良く知っていることが、クレームを解決する最大のポイントです。例えば、鮮魚の売

り場で「どの魚が鍋にして美味しいか？」とベテラン店員に聞けば、「この季節はたらが美味しいで

す」などと答えてくれますが、仕事に慣れていない店員は、魚に関する知識が少ないため、十分な答

えができません。しかし、お客さまにとっては、店の中にいれば、ベテランや新人に関係なく「魚屋

さん」で、何か魚のことを尋ねれば、有益なことを教えてくれるという期待を持っています。このお

客さまの「事前期待」を十分に満足させることができなければ、クレームが発生してしまいます。 

② スキル２「応対力」 

例えば、役所の窓口で「健康保険料を既に支払っているのに再度請求があった。どういうことだ！」

と怒鳴っている男性に対して、現場で即座にどう対応するかということです。どこに座っていただき、

どんな顔をしてお話を聞き、どんな手順でご納得いただくかというスキルです。 

③ スキル３「冷静な判断力」 

  難易度の高いクレーム対応には、このスキルが特に求められます。このような場合は、単なる「応 

対力」では解決できません。冷静にお客さまのご要望に応えられるかどうかを判断し、最も適切な解

答を準備し、お客さまと交渉していくスキルが必要になります。 

クレームは大変難しいもののように思いますが、冷静に考え対応すれば、それほど怖いものではあ

りません。 

  冷静な対応ができるようになるためには、「あわて」「おびえ」などをなくす必要があります。 そ

の力をつけるためには、やはり現場の実例に近いケーススタディを数多く行なうことが一番です。 
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■クレームの種類を知る  

「クレーム」とは、「不満表現」のことですが、広く「お問合せ、要望・提案」までの意味を含む

こともあります。 

① 「日常的なクレーム」 

「説明書を読んでも、パソコンの使い方がわからない」 

「オペレータの対応が要領を得ず、やって欲しいことをしてくれない」 

など、お客さまが商品・サービスに不満を持ったり、期待を下回った場合に現れるものです。また

「道路の夜間工事がうるさい」など、常識的に考えて正当な不満要求もこの中に含まれます。 

② 「特殊なクレーム」 

「商品の欠陥を公にされたくなければ、誠意を見せろ（金を払え）」 

「要求通りにしなければ、騒ぎ立てるぞ」 

「株で損をしたから、金を返せ」 

など、過度に「金銭要求」などの不法行為を強要したり、「業務妨害」を行う、悪意を持った故意

のクレームです。 

③ 「お門違いなクレーム」 

「お前の店の前で転んだ。治療費を出せ」 

「消費税を払いたくない」 

など、憂さ晴らし・八つ当たり・個人的な感情や不満・ストレスなどを押しつけてくる自分勝手な

常識外れのクレームです。 

上記の３つのクレームのうち、近年、特に「お門違いなクレーム」が増えています。このクレーム

は「お客さまとの見解の相違」や「勘違い」、「法律等で決まっていてどうしようもできない」という

ものが多く、現場の方々を悩ませ続けています。 

 

■クレームは必ず発生してしまう 

クレームは、商品やサービスに対するお客さまの「一定の期待水準」を大きく下回った時に発生し

ます。例えば、あるお客さまＡさんが居酒屋に入ってビールを注文したと想定してみましょう。ビー

ルは調理する必要がなく、ただ、グラスに注いで持ってくればいいわけですから、Ａさんは最低でも

「５分以内には持ってくるはず」という「期待水準」を持っています。しかし、「１０分」が経ち、

さらに「１５分」待ってもビールを持ってこない場合、「どうなっているのか！」ということで、Ａ

さんは怒ってしまうでしょう。 

つまり、「お客さま自身の期待水準」を「下回る」と、「不満」が生まれ、その不満が積み重なり、

お客さまの「期待」が完全に裏切られ、我慢が限界に達したその瞬間、「クレーム」が生まれるので

す。 

「クレームは必ず発生する」という前提に立て 

自社の商品・サービスに自信を持つのは良いことですが、お客さまには様々な方がおり、多種多様

な「期待水準」を持っているので、それをすべて満足させることは不可能です。また、サービスや商

品にどれだけ注意していても、「お門違いなクレーム」のように、その発生を防ぐ事ができないもの

も増えてきました。よって、商品・サービスを充実させてクレームを完全に無くすという考えよりは

「クレームは必ず発生する」という前提に立ち、起こったクレームをしっかり調査・記録して対応策

を検討し、その結果をマニュアル化して、あらゆるタイプのクレームに対応できるよう備えるのが現

実的です。 
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■クレーム対応の基本は「お客さまの気持ちを知ること」 

たとえ、「特殊なクレーム」や「お門違いなクレーム」であっても、そのクレームを言わせる背景

に、経済的な事情であったり、家庭、会社や身の回りの事情からの、孤独感・ストレス・不安などが

あるかもしれません。 

クレームに応対する時には、そのようなお客さまの気持ちや、クレームを言う背景などを推しはか

りながら応対をすることができれば、お客さまの心情（クレームを発した理由）を汲みとることがで

き、自然と応対に「心がこもり」、クレーム応対がスムーズに運ぶ可能性が高くなります。 

■クレームを起こさせる４つの心情パターン 

クレームは、原因に対処することよりも、 お客さまの気持ちに応えることさえできれば、たいて

いのものは軟化ないしは解決します。 相手の気持ちに応えることは、コミュニケーションをする上

での基本です。 

① パターン１：「本当に困っている」 

「クレーム」をつけるのは、「時間」や「勇気」が必要な事です。それでも敢えて、お客さまがク

レームを言うのは、望んでいる通りにならず「困っている」からです。 

電化製品やパソコン、パソコンソフトを購入して説明書どおり操作したが動かないので、やむなく、

サポートセンターに電話したところ、なかなか電話がつながらなかった。いろいろな電話番号を探し

たあげく、２０回目にやっと電話がつながったと思ったら、オペレータに開口一番、「説明書に書い

てあるとおり操作されましたか？」と冷たく言われ、「カチン」と来た、という経験は、皆さんもあ

りませんか？  

お客さまが電話してきた不満が「一次クレーム」とするなら、このクレームは応対の最中に起こっ

た「二次クレーム」です。このクレームの連鎖を「二重クレーム」といいますが、これは避けられる

ものであり、絶対に起こしてはならないクレームです。 

② パターン２：「損をしたくない！」 「不当な扱いを受けたくない」 

当然ながら、お客さまは「損をしたくない」のです。「特別」とは言わないまでも、「他の人と同じ

サービス」を受けたいと考えています。 

例えば、「先着順販売のお節料理を並んで買おうとしたところ、整理券が必要である事を知らなか

ったため、さんざん並ばされたあげく購入できなかった」というようなクレームがあります。 

店側にとってはそれほど重大なこととは感じないかもしれませんが、せっかくのお得意さまを、連

絡（告知）不足などの不注意で失うことにもなりかねませんので、公平なサービスを心掛け、クレー

ムを起こさないようにしましょう。 

③ パターン３：「（この商品・サービスを）良くしてあげたい！」 

実はクレームを言う人の大半がこの様な気持ちを抱いています。冷静に考えれば極めてありがたい

ことです。ただ、お客さまの怒った顔やクレームの背景などはなかなか分からないものです。応対す

る側は、お客さまが嫌がらせでクレームを言うのではなく、自分達のことを考えて言葉を言ってくれ

ているという気持ちの余裕を持ちたいものです。 

④ パターン４：「（時間がなさそうで）イライラしている」「機嫌が悪い」 

「機嫌の悪い」お客さまには、無愛想な表情や言葉尻などを捉えられて、より怒らせないよう、特

に話し方や言葉に注意します。 

「時間がなさそう」だと感じた場合は、最初から、「５分ほど大丈夫でしょうか」と必要な時間を

告げたり、「お時間は大丈夫でしょうか」と確認しておけば、それ以上、お客さまを不機嫌にしたり、

怒らせることはないはずです。二重クレームを起こすのは絶対に避けましょう。 
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２．クレームを増やさない組織対応  

■クレーム対応は組織対応が基本 

逆ギレ禁止～感情的にならないこと！ 

クレームに直面すると感情的になりがちですが、あなたが感情を爆発させると、一層クレームが解

決困難なものになってしまいます。「君の態度が気に入らない」とお客さまに言われても、「お気を悪

くされたのであれば誠に申し訳ございません。ただ今改めますので、ご指導ください」と、冷静に対

応しましょう。 

クレームには「組織」で立ち向かう 

他の人がクレーム対応をしていても、「私じゃなくてよかった」と他人事のように思わないように

します。クレームを押しつけると、その当事者がクレームを一身に背負い込むことになります。そう

すると、精神的に追い込まれ、やる気の減少やモラルダウンを引き起こし、他の業務にも支障が出て

しまうこともあります。 

クレームは、一定時間対応したら「上司」や「別の担当者」へ 

クレームを受けたら、できる範囲の対応は自分で行い、安易に上司や先輩に丸投げやバトンタッチ

をしないようにしてください。なぜなら、クレーム対応をうまくこなすと、それが自信になり、自分

の成長につながっていくからです。ただし、自分である程度対応しても一向に解決の糸口が見出せな

い場合は、上司や経験豊富な方に代わるべきです。 

なぜ、一定時間でクレーム対応者が代わるべきなのか？ 

第一に業務知識の問題です。経験豊富なベテランが対応した方がお客さまも安心ですし、こちらの

時間コストの節約にもなります。 

第二に、立場が上の社員に対応者が代わることで、お客さまにクレームをおさめる「理由」が生ま

れるということもあります。すぐに解決しそうにないクレームでも、「偉い方を引っ張り出して『お

詫び』していただくことができた。本当にどうしようもないようだ。しかたがない、あきらめよう」

ということで、怒りをおさめていただける可能性もあります。 

■組織的なクレーム対応体制をつくる 

クレーム対応で目指すべき「ゴール」は、「お客さまの納得」の先にある「クレームの再発防止」

です。 そのためには、きちんとしたクレーム対応の体制をつくっておかなければなりません。 

① 業務知識やクレーム対応方法の標準化（一元化） 

業務に関する基本的な事務の流れと知識についてはマニュアルをつくり、社内・職場内で情報を共

有するようにしましょう。 

② 社員間の連携の強化 

担当者不在時に発生したクレームは、事前事後の連絡調整を確実にしましょう。 記録を丁寧にと

り、２度・３度同じことを訊くことのないようにしましょう。 

③ クレームのバックアップ体制の確立 

同僚がクレームで困っている場合は、すぐにフォローをしてあげる意識を全員に徹底し、対応者を

孤立させないようにしましょう。 

④ クレーム「カルテ」の作成 

個々のクレームはどんなに小さいものでも、記録し、「カルテ」を作成しましょう。 

⑤ 職場内クレーム対策会議の開催 

クレームの原因究明と、その対策・回答を全員で考える場を作りましょう。 また、職場内会議は、

社内で発生しているクレームの現状を広く知ってもらう場としても有効です。 
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３．どんなクレームにも当てはまる「クレーム対応の４つの基本手順」  

「心情理解」とは、クレームを言うお客さまには感情を害した理由が必ずあるので、その「不快な

思いをさせたこと」に対し、相手の立場にたって共感することです。 

基本手順１ 相手の｢心情を理解｣してクレームをよく聴く 
心情理解を踏まえた「お詫び」 

「申し訳ございません」という謝りの言葉だけではなく、「ご不快な思いをさせてしまい、申し訳

ございません。お話をお聞かせ願えますか？」と、心情理解を踏まえたお詫びをすることが大切です。 

相手の「心情を理解」し、話を「聴く」、そして、「気持ちを静める」 

こちらの言い分があっても、一通り話が終わるまで、良く聴くことがクレーム対応の最大のポイン

トです。内容のみでなく、感情まで理解することで、相手の不快な気分や怒りは、徐々に静まってい

きます。クレームを思いっきり話していただき、その不満を聴いて差し上げることが、不満の解消の

第一歩になります。 

クレーム時のお客さまは、不快に対する意識が敏感になっています。応対者の言動に対しても敏感

です。 よって、単なる「お詫び」ではなく、対応者が十分お客さまの感情の部分までしっかりと理

解している旨を相手に伝える必要があります。 そのことが相手に「自分の言っていることが理解さ

れている」という安心感を持たせ、信頼関係の構築に繋がります。 

これにより、お客さまには冷静になっていただき、こちらは、正確な状況を把握していきます。 お

客さまになんらかの被害が出ていると思われる場合は、健康状態等を心配する一言も大切です。 

クレームの聴き方 

「聴く」姿勢を見せるためには、「うなずき」「あいづち」を「声に出して」行うことが大切です。 

電話では姿が見えないので、声に出して「うなずき」「あいづち」を行わないと、お客さまには本当

に話を聴いているかが伝わりません。よって、必ず「声に出して」聴く姿勢を見せることが必要です。 

迅速に対応（反応）することが基本 

①  「現場に急行」（メール→電話→可能なら、現場訪問） 

対面での対応は、電話対応に比べて、相手の表情など多種多様な情報が収集できます。 Ｅメール

よりも電話、電話よりも対面の方が、情報量が多く、相手の心情を正確かつ迅速に理解しやすいこと

は間違いありません。 

②  「即時対応」（返信は早く） 

また、電話、手紙、Ｅメールなどについては、それらが届いた時点で直ちに連絡を取りましょう。 

わからないことまで安請け合いしてしまうのは禁物ですが、すぐに対応できない場合でも、お客さま

には必ず途中経過をお知らせし、「放置されている」という印象を持たれない様に気をつけましょう。 

③ 第一印象が重要、最初の３分が勝負 

ア．最初の「３分」は相手の話を「よく聴き」こらえる 

人間は通常、長時間怒り続けることはできません。最初の３分を冷静に耐えれば「怒鳴り」

「怒り」はおさまってきます。相手に「信頼できる人」であることを印象づけましょう！ 

イ．お客さまに冷静になっていただく工夫 

怒り心頭の相手に冷静になっていただくための工夫も必要です。 お客さまの心情を察しな

がら聴く事で、「あなたを大切にしています」というメッセージが伝わります。 

ウ．礼儀作法も重要です～正しい対応を！ 

正しい対応として、「あなたは大切な方です」と感じていただく工夫をしましょう。 ただし、

慇懃無礼と受け取られないようにしましょう（心を込めて対応することが大切です）。 
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④ 接遇など環境作りも不可欠 

ア．良い場所は極めて重要 

落ち着いて話せる場所を選びましょう。 対応する場の上座や下座の位置関係を全社員に徹

底し、「あなたは大切な方です」と感じていただく環境作りをしましょう。 

イ．大声を出したり、暴れたりする場合は別室対応 

クレームを申し立てる方で希に大声を上げる方がいらっしゃいます。 他人の目が多い場合

には興奮する傾向があります。 そんな場合には、早めに別室にご案内するようにしましょう。 

⑥  あいづち、クッション言葉、間の取り方を的確に使いこなす 

あいづちというレスポンスは、相手に「承認された」という意識を芽生えさせます。 「はい」「な

るほど」「よくわかります」「そうなのですね」「ごもっともです」など、あいづちを打ちながら、話

を聞きましょう。 ただし、うなずき過ぎは逆効果です。 

⑦  クッション言葉を使いこなす 

こちらがお客さまに失礼なことをいったつもりがなくても、お客さまが不快になることがあります。 

そうした場合、お客さまの心情や理解を無視して、こちらが一方的な説明を行ったため、お客さまが

気分を害されたということが少なくありません。 

こうした事態を防ぐためには、お客さまに「共感」しながら、そのペースや理解に合わせて対応を進

めることが必要です。 

■クッション言葉の例 

◇依頼 「恐れ入りますが」「恐縮ですが」「ご多用中、誠に恐縮ですが」「ご迷惑とは存じますが」 

◇拒絶 「申し上げにくいことではございますが」「誠に申し訳ありませんが」 

「お役に立てず心苦しいのですが」「やむを得ずお断りせざるを得ません」 

◇抗議 「誠に遺憾に存じております」「ご再考のほど、お願い申し上げます」 

◇そのほかのよく使う「クッション言葉」 

「かしこまりました」「ご多用中とは存じますが」「突然失礼とは存じますが」 

「なにとぞよろしくお願い申し上げます」 

◇相手の言葉をくりかえす（復唱） 

「○○が届いてないんだけど」 

→「ご迷惑をおかけいたしております。○○がお届けされていないということでございますね。」 

⑧  間の取り方 

大事なことを言う前後に間をとると、聞き手の注意を引きつけることができます。質問を投げかけ

た後に、お客さまに考えていただく「間」を作りましょう。一つの区切りができて、冷静に内容を反

芻していただく事が可能になります。 

⑧ 声、態度に注意する 

ア．表情 

激昂した相手を前にしても、無表情やヘラヘラした表情にならないように気をつけましょう。

あくまでもやわらかく、そして神妙な顔付きで聴くことがポイントです。 

イ．視線 

キョロキョロ・オドオドした視線は「上司を出せ」につながります。要所要所で視線を合わ

せましょう。 

ウ．態度 

背筋を伸ばして、猫背にならないように気をつけてきちんと聴きましょう。 
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基本手順２ 何が問題になっているか「事実を確認」する 

① 必要なことはすべて記録する 

② 事実関係を把握する～最大限把握する 

・いつ、どこでトラブルが発生したか？ 

・どんな事が起こって、何に対して不満を感じていらっしゃるのか？ 

・誰が不満を持っているのか？ 

・問題点は何なのか？ 

・当方に対して、どうしてほしいと思っているのか？ など 

③ メモの再構成 

断片的な話をまとめ、事実をわかりやすく整理します。ここで正確な記録を取っておくことが、迅

速かつ的確な判断の第一材料になります。 

④ 適切な質問で事実を固めていく（訊くスキルを磨く） 

質問は、短く、簡潔に、そして趣旨を明確に行う必要があります。その上で、期待する回答を引き

出せるように訊くスキルを磨きましょう。ただし、質問をする際には、その前に、必ずお客さまに確

認をとりましょう。 

※質問の仕方 

・当事者意識を高めるために「訊く」 ⇒○○についてはどうお考えですか？ 

・重要なことの念押しのために「訊く」 ⇒○○については理解いただけたでしょうか？ 

・確認したいことを直接「訊く」  ⇒どんなご不便をおかけいたしましたか？ 

業務知識、一般常識も不可欠 

クレームの対応には、的確な事実確認が不可欠です。ただし、正確な業務知識がなければ、的確な

事実確認はできません。また、クレームの際には、お互いの「常識」が異なっている場合もあり、そ

の部分を折り合わせるためにも、注意深く、相手のお話を聞くことが重要です。 

 

基本手順３ 問題の解決策や代替案などの「解決策を提示」する 
事実を確認した後は、対応策を検討の上、なるべく早く、相手に「解決策」や「代替案」を提示す

るようにします。ただし、その際もこちらから一方的に提案するという形ではなく、「お客さまのご

事情も大変よく分かりました。それでは早速○○とさせていただきたいのですが・・・」というよう

に、あくまでお客さまの側に立って話を進めるようにしましょう。 

常識の範囲内で、最大限「誠意」を見せる 

「解決策」を提示する場合は、最大限の「誠意」を見せ、お客さまからの信頼を頂けるようにしま

す。ただし、社会通念を大幅に超えた対応はすべきではありません。法令順守の観点からも、行き過

ぎた対応はおこなわないようにしましょう。 

「お断り」する際の禁句 

「お断り」をする際には、話す言葉を慎重に選び、二重クレームに発展しないようにしましょう。

「会社の規則ですから」「法令、条例で決まっていますから」などという言葉は厳禁です。お客さま

の気持ちを考えた対応を取りましょう。また、「我が社の商品に限ってそのような欠陥は絶対ありま

せん。お客さまの使用方法に誤りがあったのではないでしょうか」と言う自社の弁護も禁物です。 

これらの言葉は、いわゆる「供給者の論理」に立ったものであり、お客さまの「怒りの炎」に油を

注ぐようなものです。しかし、実際の現場では、慌ててしまい、うっかり口を滑らせてしまう人も多

いようです。 
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便宜を図れない場合はどうするのか？ 

どうしようもなく、「お断り」する場合には、先方の心情を理解し、そのことに共感した上で、当

方の理由・立場を説明し、最後には「あなたが言うならしかたがない。あきらめるよ」と言っていた

だき、自組織・お客さま双方が納得することが最良の解決策となります。 

当然、そうなるためには、お客さまに「分かりやすい言葉」・「粘り強さ」など、最大限、誠意のあ

る対応が必要になります。 

和解をするときには示談書をもらう 

金銭の支出が発生する場合には、額の多寡にかかわらず「和解書」「示談書」等を取り交わすのが

望ましいです。クレームは再燃する場合が多い事を覚えておきましょう。 

また、和解の際には、お詫び状も持っていきます。お詫び状を書くときには、 

① しかるべき立場の者が、 

② こちらの落ち度をきちんと認め、 

③ 今後のことをよく考えて、誠意ある文面で発信することが肝要です。 

まずは事実関係と、当方の落ち度や責任の所在を書き、謝るべきことについてははっきりとお詫び

します。謝罪のあとに、事情の説明や、事後の対処方法を述べ、今後二度と同じミスを犯さないとい

う決意を示すよう心がけましょう。 

謝罪する際には、ただ安易に謝るだけでなく、今後も「お客さまとの関係を維持できるために何を

しなければいけないか」ということを常に意識しなければなりません。また、責任外のことは書かな

いように注意して下さい。 

 

基本手順４ 再度の「お詫び」「感謝」 

誠意を持って「お詫び」する 

解決案を提示したあとには、再び、今回のことに対してこの度は、大変ご不便をおかけしまして、

誠に申し訳ありませんでした」と、丁寧にお詫びしましょう。 

お客さまがクレームを申し出たということは、お客さまの会社への信頼が低下しているということ

になります。ここは、精一杯の誠意を見せて、信頼を回復し、逆に、「この会社はこんなにしっかり

対応してくれるのか」と思われ、クレームが起きる以前よりも良い印象をいただけるように努めまし

ょう。 

「感謝」の気持ちを伝える 

お客さまにご指摘いただいた事柄の中には、業務改善につながるヒントが散りばめられていること

があります。このような場合には、貴重なご意見を頂戴した旨を感謝し、お礼を申し上げましょう。 

また、単なるお詫びやお礼ではなく、例えば、「今回のことは、支店長会にてお客さまの貴重なご

意見として発表させていただきます。貴重なご意見をありがとうございました」などと具体的に述べ

るのが良いでしょう。 

後日、その検討結果をお客さまにお伝えすることができれば、なお良いです。結果を伝えることに

より、お客さまは自分の行動が正当化されたと感じて安心し、また、この会社・組織はクレームを前

向きに捉えていると感じて、会社への満足度が高まります。 

 

「解決したら終わり」ではなく、しっかりと記録をして、今後に活かせるようにしましょう。 

 

クレームをチャンスと捉えて対応すれば、おのずと心のこもった対応ができるのではないでしょうか。 
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■ クレームとは？ 

 

 

 

感謝すべき 

ありがたいこと 

 

■ クレーム対応の流れ 

    ① 初期消火 ・上昇表現、肯定的表現、依頼表現→クールダウン 

     

    ② 限定的謝罪 ・心情理解と不快な気持ちにさせたことへのお詫び 

      ・やみくもに謝るのは逆効果 

     

     

     

     

    ③ 情報入手 ・効果的な質問により正確な事実確認 

      ・相手の挑発にいちいち乗らない（冷静に） 

      ・怒り、不満、要求をキャッチ 

     

    ④ 気持ちの変化を図る 

      ・時間、場所、人などを変え落ち着かせる 

     

    ⑤ 必要な謝罪と説明 

      ・何度も謝らない 

      ・最初に謝罪→許可を得て説明 

     

    ⑥ 解決策の提示 

      ・具体的に 

     

     

    ⑦ 待たせ方の工夫 

      ・放置されていると思わせない 

     

    ⑧ 残像印象への配慮 

      ・再度のお詫びと感謝 

     

     

     

※ サービスの進化 

     

     

ȭɪɶɞ   

  ▌ǋ ♅ǵ Ǟ 

Ǯʥρș  

ͬ ᶥⱥǵȿɡɱȷ 

  ǵ Ƚ ɋ 

Closing Step 

情報共有・分析・改善 

Opening Step 

Hearing Step 

Counter Step 

１２ 


