
クレーム対応の手順と秘訣 

分類 原理・原則 解説・例 ＊

受付 クレームを受け付ける ・クレームはいろいろな形で出てくるので、確実に察知する。 

・顧客から直接クレームを言われる。 

・電話・メール等でクレームを言われる。 

・第三者経由でクレームを言われる。 

 

心構え クレーム対応の心構え

を持つ 

・クレームはあってはならないものであるが、好むと好まざるにかかわらず発

生するものである。 

・これを「いやだ」と受け取るか「チャンスだ！」と受け取るかで自分の対応

のレベルが変わり、その後の顧客の評価が大きく変わる。 

・誠意を持って前向きかつ迅速に対応することにより「ビジネスチャンス」に

変えることができる。 

 

まず顧客に接触する ・直接出向くとか電話等で顧客と話をする。 

・顧客の態度や話し振り等を観察し事態を察する。 

・問題の発生により迷惑をかけたことに対し誠意を見せる。 

・当方に非があることが明確な場合はお詫びする。 

 状況確認 

事実確認をする 

 

    （以下略） 

・問題の事実を把握する。問題をできるだけ客観的・定量的に把握する。 

・いつどこで発生したか 

 ・影響度合いはどれくらいか 

 

 

 クレームの原因と対策 

クレーム内

容 

クレームの原因（原理） クレーム事後対策（原則） クレーム予防対策（原則） 

×配送のお約束を忘れてしまっ

た。 

×配送指定日の約束を忘れた。 

×お直し商品を送っていなかっ

た（伝票が目立たなくて送り漏

れがあった）。 

○まず電話で丁寧にお詫びす

る。 

○詫び状を書き、一緒に配送す

る。   

□日々配送ノートに記入してチェッ

クする。 

□担当責任者を決め、日々レジ周りス

トックをチェックする。 

□誰が見ても配送品であることが分

かるようにする。 

×いつまで

た っ て も

商 品 が 到

着しない 

×間違って他のお客様に届けて

しまった。 

×配送伝票が他のお客様の物と

入れ替わっていた。 

    （以下略） 

○まず電話で丁寧にお詫びす

る。 

○直ぐに新しい商品をお届けす

る。 

□配送依頼が出たら直ぐに送ってし

まう。 

（配送品をいくつもためない） 

□お直し伝票のお名前と配送伝票の

お名前を確認する。 

 

営業の心構え 

分類 原理・原則 解説・例 ＊

会社の顔になる ・会社の代表として振舞う。 

・お客様から指名される。 

 

お客様を大事にする ・まずはお客様のことを第一に考える。 

・常に相手の立場に立って行動する。 

・お客様にとって何がベストなのかをいつも優先する意識を持つ。 

 

お客様の要件を把握す

る 

・ご要望をよく聞く。 

・悩みをよく聞く。 

・お客様の気づかない要件を提案する。 

 

対顧客 

お客様に解決策を提供

する 

 

    （以下略） 

・商品を買うことのメリット、デメリットを正しく伝える。 

・お客様のご希望に沿うようにお手伝いをする。 

・真の情報を提供する。 

・夢と現実を理解していただく。 
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