


Welcome！の気持ちでクレームを迎え入れる

マインドとスキルを身につけよう

もはやクレームを「やっかいもの」扱いする時代ではありません。もし，

お客様が商品やサービスに疑問，不満，困惑などを感じれば，それを少しで

も早く解消したいと思うはずです。そのために，電話という手軽なコミュニケ

ーション手段で，お店や企業に相談してみようと考えるのも当然のことです。

つまりクレーム電話は，特別な人による特別な行為ではなく，いまや日常

的なものになりつつあるのです。そして，日常化したクレーム電話に適切に

対応することは，企業の日常活動の一つなのです。

それでは，その電話を受けるあなた自身は，どのような立場にあると思い

ますか？

立場の弱いお客様の代弁者？ それもあるかもしれませんね。

あるいは逆に，会社を守るための防護壁？ そう考えたくなるときもある

でしょう。

ですが，どちらも偏ったとらえ方ではないでしょうか。

あなたがめざすのは，お客様がかかえる問題を丁寧に受け止め，一方では

会社の実情をしっかり見極め，より良い問題解決を導くことです。つまり，

お客様と会社を結ぶ「問題解決者」なのです。

そんなむずかしいことが，自分にできるかな？ いまは自信が持てないか

もしれません。でも大丈夫！ 少しずつでもスキルを磨いていけば，自信が

つき，心にゆとりが生まれます。ゆとりがあれば，お客様の気持ちを正面か

ら受け止めることができます。そしてお客様といっしょになって，より良い

問題解決を探っていくことができます。

お客様はあなたを頼りにしています。ゆとりあるマインドとスキルを備え，

“Welcome”の気持ちで受け入れてくれるあなたを！
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第Ⅰ部

これだけは押さえておきたい
クレーム対応の基本



第1章
クレーム電話をとった
あなたが「会社の代表」

学習のポイント

クレームに対して「怖い」と感じるのは，ある意味，自然なことです。

怒っているお客様が怖い…

対応を誤ったらたいへんな事態になる…

怖いと思う理由は，人によってさまざまです。

しかし，必要以上に怖がってはいませんか？

クレーム対応も結局はコミュニケーションです。

日常的なコミュニケーションの応用なのだと考えればいいのです。

お客様が何を求めているのかをつかみ，気持ちをきちんと受け止めると

ころから，コミュニケーションははじまります。

クレームの正体を見極め，適切なコミュニケーションを交わすための心

構えとスキルを学びましょう。



クレーム対応は重要な営業スキル1
「静の営業」の心構えはできているか

ホットな感情がそのまま持ち込まれる電話

お客様あっての仕事において，クレーム対応は重要なスキルです。企

業のほとんどが必要としているこのスキルには，会社の看板を背負って

お客様と向き合うデリケートな判断が要求されます。直接顔を合わせる

ことのないクレーム電話の応対では，怒っているお客様とも「声」を介

して向き合うことになります。そういった意味では，お客様とのフラッ

トな関係を保つことができれば，営業のまたとないチャンスでもありま

す。

企業や個人のお客様にアポイントを取って，直接売り込む営業をかけ

るのが「動」の営業だとしたら，クレーム電話の応対は「静」の営業と

も言えるでしょう。基本の勤務姿勢は「待ち」の状態ですが，じつは，こ

の待っている間の心構えがすべてと言ってもいいくらい重要なのです。

まずは，自分がクレーム対応において，「会社の看板を背負っている」

という認識をしっかりと持つことが大切です。

お客様と直接対面してクレームに対応する場合，相手から得られる情

報は，かなりあります。身なり，しぐさ，表情，目線など，視覚的に多

くの情報を取り込めるよう，アンテナ感度を十分に高めておくことがポ

イントとなるでしょう。ただ，お客様と直接対面しているだけに，その

場での解決ができなければ，お客様の不満度が高くなります。その意味

で，リスクが高いクレーム対応であることも認識しておきましょう。

電話によるクレーム対応はどうでしょうか？ お客様の顔が見えない

ので，直接対面するより気が楽そうに感じられますね。ところが，お客

様から要求される満足度レベルは，じつはこちらのほうが断然高いので

す。

会社の看板

「動」の営業
「静」の営業

第１章 クレーム電話をとったあなたが「会社の代表」
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「電話」という連絡手段は，思い立った瞬間に実行に移すことのでき

るものです。携帯電話の普及も手伝って，そのレスポンスの速さは日を

追うごとに増してきているのが現状です。つまり，電話でのクレームは，

お客様が不満や憤慨を感じてから実行に移すまでが速く，冷静さをなく

したままで，その思いをぶつけてこられる可能性が非常に高いというこ

とです。

したがって，対応には，十分に考慮したマニュアルの体得と，「声」と

いう少ない情報だけで状況を判断するデリケートな注意力が必要になり

ます。

情報が少ないのはお客様も同じです。お客様が持っている不安感は，

こちらより必ず大きいということに十分な配慮をしましょう。迅速，丁

寧でフレキシブルな対応が求められます。

レスポンスの速さ

不満や憤慨

不安感
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