










　現場対応者による初期対応においては、まずは誠意ある対応をしつつ、状況を正確に把握し、事実確認を

する必要があります。

　ただし、顧客等から暴力行為やセクハラ行為を受けた場合は、すぐに現場監督者に相談する等事案を引き

継ぎ、一人で対応しないようにすることが重要です。

　現場対応、電話でのクレーム対応のどちらにおいても、以下の事項に留意し、まずは顧客等の主張を傾聴

することが求められます。現場対応の場合は、不要なトラブルを避けるため、初期対応の時点で、複数名で対

応することもよいでしょう。

顧客等が主張する内容を正確に把握します。顧客等から話を聞く際には、途中で発言を遮る

ことや反論はせず、まずは一通り事情を確認します。

一通り事情を確認した後、顧客等が話す内容に不明確なものがあれば確認をし、不足する

情報があれば追加で意見をもらい、顧客等の勘違いがあれば正しい情報を提供します。

顧客等から確認した情報は、現場監督者または相談窓口対応者に共有します。

相談対応者が正確かつ迅速に状況を把握するため、現場対応者は顧客等の要望のみなら

ず、出来るだけ事実関係を時系列で整理して報告します。



●苦情を専門に受け付けるため、専用電話を設置して録音が出来るようにし

　ておく。

●基本的には、第一受信者が責任を持ち、問い合わせ案件のたらい回しをしない。

●丁寧な言葉使いで、相手がゆっくりと理解できるように説明する。

●顧客等の発言内容と齟齬が出ないよう、メモを取りながら話を

　聞き、復唱して確認する。

●対応出来ることと出来ないことをはっきりさせ、相手に過大な期待

　を抱かせない。

●即時回答できない内容については、事実を確認してから追って返事をする。 等

　クレームの初期対応は、対応者が現場対応者か、電話受付対応者かによっても、その対応の内容が異な

ります。また、顧客等の求めに応じて訪問するケースも想定され、現場での対応時、電話での対応時、顧客

訪問での対応時と各シーンにあわせて留意するポイントをまとめておくとよいでしょう。



〔取組を進める企業からの意見〕


