
やまだ・たいぞう
昭和24年生まれ。企業人合宿研修所で大手・中小
企業・自治体を対象とした階層別合宿研修の指導教
官を23年間経験。新入社員から中堅社員・管理職
など幅広い「人財」育成に従事した。多くの業種で
採用・人財の育成を行い人事管理経験も豊富。現在
は人財教育アシスト代表として社内研修、コンサル
ティング、公開セミナーを行っている。公開セミナー
のテーマはクレーム対応力強化、接客力強化、営業
力強化など幅広い
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多
く
の
企
業
が
ク
レ
ー
ム
対
応
に
悩

ん
で
い
る
。
大
企
業
で
あ
れ
ば
専
門
部

署
で
対
応
が
で
き
る
が
、
中
堅
・
中
小

企
業
で
は
経
営
者
も
含
め
て
全
員
が
ク

レ
ー
ム
対
応
要
員
に
な
る
。
し
か
し
、

む
し
ろ
そ
の
こ
と
は
会
社
に
と
っ
て
良

い
こ
と
か
も
し
れ
な
い
。
ク
レ
ー
ム
は

お
客
さ
ま
の
要
望
で
あ
り
ニ
ー
ズ
で
あ

り
、
そ
れ
を
全
員
で
共
有
す
る
こ
と
で
、

よ
り
強
い
組
織
が
つ
く
れ
る
か
ら
だ
。

そ
こ
で
「
人
財
教
育
ア
シ
ス
ト
」
の
ク

レ
ー
ム
ア
ド
バ
イ
ザ
ー
・
山
田
泰
造
さ

ん
に
正
し
い
ク
レ
ー
ム
の
対
処
法
と
防

止
策
を
聞
い
た
。

社
員
の
教
育
不
足
が

ク
レ
ー
ム
を
招
く

　

仕
事
に
携
わ
る
上
で
避
け
ら
れ
な
い

も
の
に
、お
客
さ
ま
か
ら
の「
ク
レ
ー
ム
」

が
あ
り
ま
す
。

　

一
般
的
な
ク
レ
ー
ム
の
原
因
は
、
商

人財教育アシスト
クレームアドバイザー

山田泰造

品
関
連
で
は
瑕か

疵し

の
あ
る
品
、
不
良
品
、

バ
グ
を
含
ん
だ
品
な
ど
を
お
客
さ
ま
に

販
売
し
て
し
ま
っ
た
こ
と
に
よ
る
も
の
。

さ
ら
に
サ
ー
ビ
ス
関
連
で
は
接
客
態

度
や
電
話
応
対
へ
の
不
満
と
い
う
担
当

者
の
ス
キ
ル
不
足
に
よ
る
と
こ
ろ
が
目

立
っ
て
い
ま
す
。
つ
ま
り
「
ヒ
ュ
ー
マ
ン

エ
ラ
ー
」
で
あ
り
、
そ
の
根
底
に
あ
る

真
の
原
因
は
社
員
に
対
す
る
「
教
育
不

足
」
で
す
。

　

例
え
ば
、
東
京
の
町
工
場
で
は
定
年

退
職
者
が
増
え
て
い
ま
す
。
定
年
退
職

時
期
は
事
前
に
分
か
っ
て
い
る
の
で
す

か
ら
、
数
年
前
か
ら
人
を
雇
っ
て
十
分

な
時
間
を
掛
け
て
教
育
と
引
き
継
ぎ
を

行
う
べ
き
で
す
。
し
か
し
、
現
実
に
は

辞
め
て
人
手
不
足
に
な
っ
て
か
ら
求
人

広
告
を
出
す
→
な
か
な
か
採
用
で
き
ず

に
従
業
員
の
負
担
が
増
え
て
仕
事
の
質

が
下
が
る
→
新
人
が
採
用
で
き
て
も
教

育
す
る
時
間
が
な
い
→
す
ぐ
に
現
場
に

出
す
。
こ
の
よ
う
な
状
況
で
は
製
造
過

特集２

どんな企業でもクレームから逃れることはできない。最近は、悪質ク
レーマーも増え、各企業の大きな悩みとなっている。とはいえ、上手
なクレーム対応ができれば、クレーム客は長く付き合えるお得意さま
になる。そして、そのクレームが新たな発見を生み、次のビジネスに
つながることもあるのだ！

ピンチをチャンスに変える
プロが教える
クレーム対応の
最新技術
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た
り
、
原
因
と
な
っ
た
Ｃ
Ｄ
を
回
収
す

る
こ
と
す
ら
し
て
い
ま
せ
ん
で
し
た
。

　

あ
る
ブ
テ
ィ
ッ
ク
の
店
員
は
、
店

内
に
い
る
小
型
の
看
板
犬
が
ス
ラ
ッ
ク

ス
を
破
い
た
と
い
う
ク
レ
ー
ム
を
受
け

ま
し
た
。
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
説
明
で

は
、
そ
の
ス
ラ
ッ
ク
ス
は
「
イ
タ
リ
ア

の
デ
ザ
イ
ナ
ー
に
つ
く
ら
せ
た
30
万
円

の
品
物
だ
」
と
い
う
の
で
す
。
破
け
目

は
犬
が
か
み
切
っ
た
の
で
は
な
く
カ
ミ

ソ
リ
で
切
り
裂
い
た
よ
う
に
見
え
た
も

の
の
、
怖
さ
が
先
に
立
っ
て
レ
ジ
に
あ
っ

た
30
万
円
を
渡
し
て
し
ま
い
ま
し
た
。

　

こ
の
よ
う
に
具
体
的
に
金
銭
を
要
求

さ
れ
た
場
合
に
は
警
察
に
助
け
を
求

プ
ロ
・
ク
レ
ー
マ
ー
が
土
下
座
を
要
求

す
れ
ば
強
要
罪
に
問
わ
れ
る
可
能
性
が

あ
り
ま
す
が
、
自
分
の
意
思
で
土
下
座

を
し
た
の
で
は
警
察
に
訴
え
る
こ
と
が

で
き
な
い
し
、
そ
の
後
、
別
の
ク
レ
ー

ム
が
発
生
し
た
と
き
も
土
下
座
を
し
な

け
れ
ば
収
ま
ら
な
く
な
り
ま
す
。

　

こ
ん
な
例
が
あ
り
ま
し
た
。
Ｃ
Ｄ
／

Ｄ
Ｖ
Ｄ
の
販
売
レ
ン
タ
ル
店
が
、
悪
質

ク
レ
ー
マ
ー
か
ら
「
購
入
し
た
Ｃ
Ｄ
の

せ
い
で
カ
ー
オ
ー
デ
ィ
オ
が
壊
れ
た
。

修
理
費
と
し
て
10
万
円
払
え
」
と
い
う

強
い
ク
レ
ー
ム
を
受
け
ま
し
た
。
怖
く

な
っ
た
店
員
は
自
腹
で
払
っ
て
し
ま
い

ま
し
た
。
修
理
費
用
の
明
細
を
確
認
し

程
で
不
良
品
を
出
し
た
り
、
出
荷
時
に

間
違
い
が
起
き
る
可
能
性
が
高
く
な
り

ま
す
。

　

慢
性
的
に
人
手
不
足
の
販
売
店
や
飲

食
店
で
は
、
ア
ル
バ
イ
ト
を
採
用
す
る

と
簡
単
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
読
ま
せ
、
Ｏ

Ｊ
Ｔ
（
日
常
業
務
を
通
じ
た
従
業
員
教

育
）
と
称
し
て
す
ぐ
に
売
り
場
で
働
か

せ
ま
す
。
そ
の
た
め
手
際
が
悪
い
、
質

問
に
答
え
ら
れ
な
い
、
言
葉
遣
い
が
お

か
し
い
と
い
う
接
客
態
度
に
現
れ
、
お

客
さ
ま
を
怒
ら
せ
る
原
因
を
つ
く
っ
て

し
ま
い
ま
す
。
こ
の
よ
う
に
Ｂ
ｔ
ｏ
Ｂ
、

Ｂ
ｔ
ｏ
Ｃ
の
ど
ち
ら
の
形
態
で
も
「
教

育
不
足
」
が
根
底
に
あ
る
の
で
す
。

　
「
そ
う
は
言
っ
て
も
現
実
に
教
育
し

て
い
る
時
間
が
な
い
」。
そ
ん
な
声
が
聞

こ
え
て
き
そ
う
で
す
。
販
売
店
や
飲
食

店
で
新
人
教
育
に
掛
け
る
時
間
が
な
い

と
き
は
、
特
に
あ
い
さ
つ
を
す
る
こ
と

と
、
問
題
が
生
じ
た
と
き
は
す
ぐ
に
正

社
員
や
店
長
に
知
ら
せ
て
判
断
を
仰
ぐ

こ
と
を
徹
底
さ
せ
て
く
だ
さ
い
。
入
店

時
に
「
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
せ
」
と
い
う

あ
い
さ
つ
を
し
な
い
（
し
て
も
お
客
さ

ま
に
聞
こ
え
な
い
）
と
、
そ
の
時
点
で

お
客
さ
ま
は
心
地
が
悪
く
、
さ
さ
い
な

こ
と
で
も
怒
り
や
す
く
な
り
ま
す
。
怒

ら
せ
た
当
人
は
理
由
が
分
か
っ
て
な
い

は
ず
な
の
で
、
そ
の
ま
ま
接
客
を
続
け

る
と
ク
レ
ー
ム
を
発
生
さ
せ
て
し
ま
い

ま
す
。
雲
行
き
が
お
か
し
く
な
っ
た
ら

す
ぐ
に
正
社
員
が
出
て
行
っ
て
、
接
客

の
見
本
を
見
せ
る
。
そ
し
て
お
客
さ
ま

が
帰
っ
た
後
に
、
新
人
と
向
き
合
っ
て

話
し
、
接
客
の
際
の
問
題
点
を
指
摘
し

て
、
改
善
さ
せ
る
。
そ
れ
こ
そ
が
Ｏ
Ｊ

Ｔ
で
す
。
お
客
さ
ま
に
怒
ら
れ
て
い
る

新
人
を
放
っ
て
お
く
の
は
最
悪
の
対
応

で
す
。
店
の
評
判
を
落
と
す
だ
け
で
な

く
、
新
人
は
「
こ
の
店
は
誰
も
助
け
て

く
れ
な
い
」
と
悲
観
し
、
辞
め
る
き
っ

か
け
を
つ
く
っ
て
し
ま
い
ま
す
。

　

し
か
し
、
こ
の
方
法
は
あ
く
ま
で
も

そ
の
場
し
の
ぎ
で
す
。
会
社
と
し
て
は

上
手
に
ク
レ
ー
ム
に
対
応
し
、
そ
の
次

に
再
び
ク
レ
ー
ム
を
発
生
さ
せ
な
い
仕

組
み
を
つ
く
ら
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
に
は
毅
然
と

対
応
し
長
期
戦
も
ほ
の
め
か
す

　

最
近
目
立
つ
の
が
「
プ
ロ
」
に
よ
る

悪
質
な
ク
レ
ー
ム
で
す
。
以
前
な
ら「
プ

ロ
」
は
裏
社
会
の
住
人
だ
っ
た
の
で
す

が
、
暴
力
団
対
策
法
が
施
行
さ
れ
て
か

ら
は
激
減
し
ま
し
た
。
そ
の
代
わ
り
、

裏
社
会
の
住
人
を
か
た
っ
た
プ
ロ
・
ク

レ
ー
マ
ー
（
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
）
が
金

銭
目
的
に
ク
レ
ー
ム
を
つ
け
る
よ
う
に

な
り
ま
し
た
。「
う
ち
の
若
い
者
」「
う

ち
の
事
務
所
へ
来
い
」
と
い
う
よ
う
な

裏
社
会
を
思
わ
せ
る
よ
う
な
言
葉
を
使

う
た
め
に
、
ク
レ
ー
ム
を
受
け
た
担
当

者
が
怖
く
な
っ
て
勝
手
に
土
下
座
を
し

た
り
金
銭
を
支
払
っ
て
し
ま
う
の
で
す
。

あ
り
、
一
任
さ
れ
て
い
ま
す
」。「
担
当

者
を
首
に
し
ろ
」
に
は
「
私
ど
も
の
教

育
が
行
き
届
い
て
お
り
ま
せ
ん
で
し
た
。

私
ど
も
が
責
任
を
持
ち
ま
し
て
教
育
い

た
し
ま
す
」
と
答
え
て
、
投
げ
ら
れ
た

ボ
ー
ル
を
投
げ
返
す
こ
と
で
撃
退
し
ま

す
。

　

具
体
的
な
要
求
が
出
て
き
た
ら
、「
い

ろ
い
ろ
と
相
談
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い

の
で
時
間
を
い
た
だ
き
ま
す
」
と
い
う

よ
う
に
「
長
期
戦
」
に
な
る
こ
と
を
伝

え
ま
す
。
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
は
短
期
決

戦
勝
負
の
た
め
時
間
が
か
か
る
こ
と
を

嫌
い
ま
す
。
ポ
イ
ン
ト
は
「
具
体
的
な

要
求
を
引
き
出
す
」
よ
う
に
し
て
、
そ

の
後
は
「
複
数
で
対
応
す
る
」「
記
録

を
取
る
」こ
と
で
け
ん
制
し
な
が
ら
、「
い

ろ
い
ろ
と
相
談
す
る
」
と
言
う
言
葉
で

「
長
期
戦
に
な
る
」
こ
と
を
伝
え
る
と

こ
ろ
に
あ
り
ま
す
。

　

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
と
〝
戦
う
〟
た
め

に
、７
つ
の
刑
法
の
知
識
も
表
１（
右
頁
）

を
見
て
知
っ
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

ク
レ
ー
ム
の
種
類
と

対
応
10
カ
条

　

こ
こ
ま
で
は
悪
質
ク
レ
ー
ム
に
つ
い

て
説
明
し
て
き
ま
し
た
が
、
そ
の
ほ
か

に
も
い
ろ
い
ろ
な
種
類
の
ク
レ
ー
ム
が

あ
り
ま
す
。

　

普
通
に
私
た
ち
が
ク
レ
ー
ム
と
呼
ん

で
い
る
「
苦
情
型
」。
お
客
さ
ま
の
親
切

め
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
店
員
が
二
人

い
た
ら
、
一
人
が
応
対
し
て
い
る
間
に
、

も
う
一
人
が
警
察
に
電
話
を
し
て
状
況

を
伝
え
る
の
で
す
。

　

し
か
し
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
多
く
は

「
10
万
円
」
と
い
う
よ
う
な
具
体
的
な

要
求
を
し
て
き
ま
せ
ん
。
目
的
は
も
ち

ろ
ん
金
銭
を
受
け
取
る
こ
と
で
す
が
、

正
当
な
ク
レ
ー
ム
で
は
な
い
の
で
脅
迫

に
な
ら
な
い
程
度
に
「
ど
う
し
て
く
れ

る
ん
だ
」、
あ
る
い
は
「
誠
意
を
示
せ
」

と
連
呼
し
ま
す
。
そ
の
よ
う
な
理
不
尽

な
要
求
に
は
、
具
体
的
な
言
葉
を
求
め

る
こ
と
が
抑
止
力
に
な
り
ま
す
。

　
一
人
で
は
押
し
切
ら
れ
て
し
ま
う
の

で
複
数
の
担
当
者
で
対
応
し
、
記
録
を

取
り
な
が
ら
、「
ど
う
し
て
く
れ
る
ん

だ
」「
誠
意
を
示
せ
」
に
は
「
ど
の
よ

う
に
す
れ
ば
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
」

と
答
え
ま
す
。
そ
の
ほ
か
に
も
「
社
長

を
出
せ
」
に
は
「
私
が
担
当
責
任
者
で

威力業務妨害罪 大声を出し続けてスタッフが怖がったり、他のお客さ
まに迷惑が掛かり業務が継続できなくなると適用。

偽計業務妨害罪
風説の流布（噂や未確認の情報を流すこと）や偽計（人
を欺いたり人の錯誤、無知を利用すること）により業
務を妨害すると適用。

謝罪や提案を無視して執拗（しつよう）に要求を繰り
返し、「殺す」「殴る」「痛い目に遭わせる」「夜道に気
をつけろ」などの言葉を使うと適用。

担当が十分に謝罪・説明をした後に「お引き取りを」
と言っても、合理的な時間を超えて故意に居座ると適
用。

脅迫罪

恐喝未遂罪 結果的に金銭を受け取らなくても、脅して要求した場
合に適用。

恐喝罪 脅迫などにより金銭を要求して受け取った場合に適
用。

不退去罪

強要罪 土下座や謝罪文を要求し、極めて暴力に近いと判断さ
れると適用。

※資料提供　人財教育アシスト

※資料提供　人財教育アシスト

特
集
２

ピンチを生涯顧客獲得のチャンスに変える
プロが教える クレーム対応の最新技術

表2：クレーム対応の基本10カ条

相手の目を
きちんと見て謝る

アイコンタクトをして神妙に謝ることで、申し訳ないという気持ちを全身で表し
ます。

メモを取りながら
拝聴に徹する

真剣に対応する姿勢をみせます。

文書・メールでの
謝罪要求には要注意

わび状を出せと要求されるケースが増えています。大きな迷惑を掛けた場合は、
本来なら文書でわびるべきかもしれませんが、わび状のコピーが不特定多数に
ばらまかれたり、画像としてネット上にアップされる危険があります。またメー
ルも拡散の恐れがあるので極力出さない、どうしても出す場合は十分な注意が
必要です。

呼び出しには
慎重に対応

相手の家や事務所などに呼び出されたときは複数で出向き、メモを持参するな
ど慎重な対応が必要です。

否定的な言葉を遣ったり、
話の途中で遮らない

もし否定したり遮ると、お客さまのプライドを傷つけてしまいます。

相づちを多用して、
共感を表します

「お気持ちはよく分かります」「ごもっともです」「おっしゃる通りです」という言
葉を遣います。

相手の意図とタイプを
見極める

苦情を言いたいのか、何をして欲しいのか、一般のクレームなのか、悪質クレー
マーなのかを見極めて、その後の対応を決めます。

立場を入れ替えて
解決策を見つける

攻めるお客さま、守る担当者という構図になりがちですが、担当者がお客さま
の立場でどうして欲しいのかを先回りして考えながら解決策を見つけていくこと
が大切です。

「苦情三変の法則」を
活用する

苦情を受けるときはお客さまの様子を見ながら「人」「場所」「時」を変えるこ
とで打開を図ることです。例えば、店先で感情的になっているお客さまを、控
え室に誘導して話をします。

対応策を迅速に伝え、
複数提案して選択してもらう

対応策としていくつかの選択肢を示し、時間を掛けてお客さま自身に選択して
いただきます。

1

2

9

10

3

4

5

6

7

8
表1：クレーム対応に役立つ7つの刑法豆知識
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と
受
け
止
め
が
ち
な
「
忠
告
型
」。
言

い
た
い
こ
と
を
言
わ
ず
に
去
る
「
サ
イ

レ
ン
ト
型
」。
お
客
さ
ま
の
勘
違
い
や
早

合
点
の
「
勘
違
い
型
」。
感
情
的
に
な
っ

て
し
つ
こ
く
文
句
を
言
う
「
困
っ
た
苦

情
型
」。
そ
し
て
先
ほ
ど
取
り
上
げ
た

「
悪
質
ク
レ
ー
ム
」
で
す
。

　

で
は
ク
レ
ー
ム
を
受
け
た
場
合
、
ど

の
よ
う
に
対
応
す
れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ

う
。
初
期
対
応
で
は
、
言
葉
遣
い
に
注

意
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。つ
い「
え
っ
、

本
当
で
す
か
？
」
な
ど
と
言
い
が
ち
で

す
が
、
そ
れ
で
は
お
客
さ
ま
は
疑
わ
れ

て
い
る
と
思
い
、
心
証
を
害
し
ま
す
。

ま
し
て
や
「
う
っ
そ
ー
」
と
い
っ
た
よ

う
な
友
達
言
葉
は
挑
発
と
何
ら
変
わ
り

ま
せ
ん
。

　

ク
レ
ー
ム
を
受
け
た
ら
「
十
中
八
九

が
ヒ
ュ
ー
マ
ン
エ
ラ
ー
」
と
い
う
言
葉

を
思
い
出
し
て
く
だ
さ
い
。
ほ
と
ん
ど

の
ケ
ー
ス
で
会
社
側
に
非
が
あ
る
た
め
、

ま
ず
は
姿
勢
を
低
く
し
て
、
お
客
さ
ま

の
目
を
見
て
メ
モ
を
取
り
な
が
ら
、
お

客
さ
ま
の
言
葉
を
拝
聴
す
る
こ
と
。
お

客
さ
ま
の
怒
り
は
言
い
た
い
こ
と
を
言

う
だ
け
で
収
ま
る
こ
と
も
多
い
の
で
す
。

　

私
は
、
ま
ず
最
初
に
「
申
し
訳
あ

り
ま
せ
ん
」
と
謝
る
こ
と
を
す
す
め

て
い
ま
す
。
ク
レ
ー
ム
の
内
容
を
確
認

し
な
い
う
ち
に
謝
っ
て
大
丈
夫
な
の

か
と
思
う
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
私
も

以
前
は
謝
罪
か
ら
始
め
る
の
は
ま
ず

い
と
考
え
て
い
ま
し
た
が
、
多
く
の
ク

レ
ー
ム
事
例
を
分
析
す
る
う
ち
に
、
最

初
に
謝
る
べ
き
だ
と
い
う
考
え
に
変

わ
り
ま
し
た
。
最
初
に
謝
罪
す
る
意

味
は
「
お
客
さ
ま
が
気
分
を
害
し
た

こ
と
に
つ
い
て
謝
る
」
と
い
う
こ
と
で

す
。
原
因
は
と
も
か
く
、
お
客
さ
ま

に
不
愉
快
な
思
い
を
さ
せ
て
再
度
来

店
さ
せ
た
、
わ
ざ
わ
ざ
電
話
を
か
け
さ

せ
た
と
い
う
点
に
対
す
る
お
わ
び
で
す
。

そ
の
後
、
詳
し
い
話
を
聞
い
て
、
商
品

が
壊
れ
て
い
た
と
い
う
ク
レ
ー
ム
な
ら

在
庫
が
あ
れ
ば
交
換
す
る
。
在
庫
が
な

く
て
取
り
寄
せ
に
な
る
と
き
は
何
日
後

に
交
換
で
き
る
と
具
体
的
に
お
伝
え
す

る
。
そ
れ
で
は
間
に
合
わ
な
い
と
い
う

の
な
ら
、
同
価
格
帯
の
他
の
商
品
を
提

案
す
る
。
と
に
か
く
「
何
と
か
し
て
欲

し
い
」
と
い
う
思
い
に
応
え
る
よ
う
に

お
客
さ
ま
の
立
場
で
動
く
の
で
す
。

　

ク
レ
ー
ム
対
応
を
基
本
10
カ
条
に
ま

と
め
る
と
、
表
２
（
前
頁
）
の
よ
う
に

な
り
ま
す
。

Ｂ
ｔ
ｏ
Ｂ
ク
レ
ー
ム
は

上
司
が
対
応

　

こ
こ
ま
で
は
Ｂ
ｔ
ｏ
Ｃ
の
ク
レ
ー
ム

を
中
心
に
説
明
し
て
き
ま
し
た
が
、
Ｂ

ｔ
ｏ
Ｂ
の
ク
レ
ー
ム
対
応
も
難
し
い
も

の
で
す
。
ク
レ
ー
ム
が
発
生
し
た
場
合

の
手
順
と
対
応
に
つ
い
て
は
、表
３
（
左

頁
）
を
参
照
し
て
く
だ
さ
い
。

　

製
品
を
納
入
し
た
会
社
か
ら
ク
レ
ー

ム
を
受
け
た
場
合
は
、
担
当
者
一
人
で

対
応
せ
ず
、
そ
の
場
で
代
替
案
が
出

せ
る
上
司
や
責
任
者
が
同
行
す
べ
き
で

す
。
上
司
や
責
任
者
が
出
て
行
け
ば
、

相
手
の
テ
ン
シ
ョ
ン
は
明
ら
か
に
下
が

り
ま
す
。
そ
の
上
で
自
社
に
非
が
あ
る

こ
と
が
明
ら
か
な
ら
、
解
決
案
や
代
替

案
を
提
示
し
ま
す
。
も
し
納
品
数
が
足

り
な
か
っ
た
と
い
う
の
な
ら
、
い
つ
ま

で
に
不
足
分
を
納
品
す
る
の
か
、
時
期

を
明
確
に
し
ま
す
。

　

あ
る
家
電
量
販
店
で
人
気
の
携
帯

電
話
の
発
売
日
に
、
問
屋
側
の
ミ
ス
で

事
前
に
決
め
た
数
量
が
入
ら
な
か
っ
た

事
故
が
あ
り
ま
し
た
。
チ
ラ
シ
を
ま
い

て
発
売
を
予
告
し
て
い
る
の
で
、
お
客

さ
ま
は
早
朝
か
ら
行
列
を
つ
く
っ
て
い

ま
す
。
こ
の
段
階
で
「
今
日
は
入
荷
し

ま
せ
ん
」
と
は
言
え
ま
せ
ん
。
そ
こ
で

量
販
店
の
担
当
者
は
問
屋
に
あ
る
だ
け

持
っ
て
く
る
よ
う
に
要
請
し
ま
し
た
。

も
ち
ろ
ん
全
量
は
無
理
な
こ
と
は
分

か
っ
て
い
ま
す
。
問
屋
の
担
当
者
は
す

で
に
納
品
し
た
他
店
に
頭
を
下
げ
て
少

し
ず
つ
戻
し
て
も
ら
い
、
あ
る
程
度
の

台
数
を
確
保
し
ま
し
た
。
並
行
し
て
問

屋
は
販
売
店
に
「
○
台
を
○
時
ま
で
に

渡
せ
る
」「
全
数
量
は
○
日
ま
で
に
渡

す
」
と
い
う
情
報
を
出
し
、
販
売
店
は

お
客
さ
ま
に
「
こ
こ
に
並
ん
で
い
る
人

の
分
は
○
時
間
後
に
販
売
し
ま
す
。
追

加
の
入
荷
は
○
日
で
す
」
と
い
う
案
内

を
し
て
、
お
客
さ
ま
を
不
安
に
さ
せ
た

り
怒
ら
せ
な
い
よ
う
に
努
め
ま
し
た
。

お
客
さ
ま
と
し
て
は
早
朝
か
ら
並
ん
だ

の
に
と
い
う
不
満
は
持
つ
で
し
ょ
う
が
、

○
時
に
受
け
取
れ
る
こ
と
が
分
か
っ
て

い
れ
ば
納
得
は
で
き
る
で
し
ょ
う
。

　

ク
レ
ー
ム
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
Ｂ
ｔ

ｏ
Ｂ
の
場
合
、
契
約
を
交
わ
し
た
後
に

「
納
期
を
早
め
て
欲
し
い
」「
値
引
き
し

て
欲
し
い
」
と
い
う
要
求
を
さ
れ
る
こ

と
が
あ
り
ま
す
。
相
手
が
親
会
社
で
は

む
げ
に
断
わ
れ
ま
せ
ん
が
、
取
引
の
大

き
さ
と
今
後
の
取
引
の
可
能
性
を
考
慮

し
て
無
理
を
承
知
で
受
け
入
れ
る
ケ
ー

ス
と
、
将
来
に
う
ま
み
が
な
か
っ
た
り
、

本
当
に
無
理
が
利
か
な
い
場
合
は
「
で

き
な
い
」
こ
と
を
明
確
に
伝
え
て
「
ど

ち
ら
さ
ま
に
も
こ
れ
で
お
願
い
し
て
い

ま
す
」
と
言
う
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。
そ

の
場
合
で
も
一
人
で
は
対
応
し
な
い
こ

と
。
上
の
立
場
の
者
、
説
明
が
で
き
る

者
が
同
行
す
る
こ
と
が
基
本
で
す
。

最
も
怖
い
の
は
、
サ
イ
レ
ン
ト

ク
レ
ー
マ
ー
と
Ｓ
Ｎ
Ｓ

　

そ
れ
で
も
わ
ざ
わ
ざ
足
を
運
ん
だ
り

電
話
を
か
け
た
り
し
て
苦
情
を
言
う
ク

レ
ー
マ
ー
は
あ
り
が
た
い
存
在
で
す
。

怖
い
の
は
店
に
は
何
も
言
わ
ず
に
い
き

な
り
Ｓ
Ｎ
Ｓ
に
ク
レ
ー
ム
を
ア
ッ
プ
す

る
お
客
さ
ま
、
そ
し
て
「
サ
イ
レ
ン
ト

ク
レ
ー
マ
ー
」
と
呼
ば
れ
る
文
句
を
言

わ
ず
に
離
れ
る
お
客
さ
ま
で
す
。

　

商
品
に
異
物
が
混
入
し
て
い
る
画
像

を
Ｓ
Ｎ
Ｓ
に
ア
ッ
プ
さ
れ
た
こ
と
か
ら
、

全
商
品
の
回
収
が
行
わ
れ
長
期
間
製
造

ラ
イ
ン
が
止
ま
っ
た
例
が
あ
り
ま
し
た
。

そ
の
商
品
の
フ
ァ
ン
だ
っ
た
お
客
さ
ま

は
不
良
品
の
画
像
だ
け
で
な
く
、
会
社

の
初
期
対
応
に
失
望
し
て
交
渉
の
過
程

も
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
公
開
し
ま
し
た
。

　

Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
通
じ
た
ク
レ
ー
ム
は
一
瞬

で
拡
散
し
て
し
ま
い
、
い
つ
ま
で
も
記

録
が
残
っ
て
し
ま
う
の
で
、会
社
に
と
っ

て
大
き
な
ダ
メ
ー
ジ
と
な
り
ま
す
。
万

が
一
不
良
品
を
販
売
し
て
し
ま
っ
た
場

合
は
、
初
期
対
応
の
段
階
で
お
客
さ
ま

に
納
得
し
て
い
た
だ
く
し
か
有
効
な
方

法
が
あ
り
ま
せ
ん
。

　

ま
た
、「
サ
イ
レ
ン
ト
ク
レ
ー
マ
ー
」

も
恐
い
存
在
で
す
。
例
え
ば
飲
食
店

で
ひ
ど
い
接
客
を
受
け
た
と
き
、
何
も

言
わ
ず
に
店
を
出
た
経
験
は
あ
り
ま
せ

ん
か
？　

私
も
、
よ
ほ
ど
の
こ
と
が
な

い
限
り
そ
の
場
で
は
文
句
を
言
い
ま
せ

ん
。
不
満
を
抱
い
た
ま
ま
店
を
出
て
、

職
場
や
友
人
、家
人
に
ひ
ど
い
目
に
遭
っ

た
接
客
体
験
を
話
し
ま
す
。
す
る
と

「
あ
い
つ
が
言
う
の
だ
か
ら
」
と
、
周
囲

へ
伝
わ
る
…
…
と
い
う
ク
レ
ー
ム
の
輪

が
静
か
に
広
が
っ
て
い
き
ま
す
。
こ
れ

が
怖
い
の
で
す
。
飲
食
店
で
あ
れ
ば
印

象
の
良
い
接
客
を
徹
底
す
る
。
販
売
店

で
あ
れ
ば
商
品
の
検
品
を
行
い
、
商
品

を
確
実
に
渡
す
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。
ク

レ
ー
ム
と
は
顧
客
の
期
待
・
要
求
と
、

提
供
さ
れ
た
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
ギ
ャ
ッ

プ
か
ら
生
じ
る
も
の
な
の
で
す
。

ク
レ
ー
ム
カ
ー
ド
を

つ
く
っ
て
再
発
を
防
ぐ

　

適
切
に
ク
レ
ー
ム
に
対
応
し
て
も
、

再
び
同
じ
ク
レ
ー
ム
を
発
生
さ
せ
る
よ

う
で
は
真
の
解
決
と
は
言
え
ま
せ
ん
。

そ
の
場
し
の
ぎ
の
対
応
で
は
、
永
遠
に

ク
レ
ー
ム
が
繰
り
返
さ
れ
、
ダ
メ
ー
ジ

が
累
積
し
て
企
業
は
深
刻
な
影
響
を
受

け
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。そ
の
負
の
ル
ー

プ
か
ら
抜
け
出
す
た
め
に
は
反
省
と
改

善
が
不
可
欠
で
す
。
対
策
と
し
て
は
、

ク
レ
ー
ム
の
原
因

を
迅
速
に
究
明
し

て
改
善
策
を
講
じ

る
こ
と
と
、
回
覧

や
通
達
な
ど
で
全

社
・
全
店
に
も
れ

な
く
通
知
す
る
こ

と
が
挙
げ
ら
れ
ま

す
。

　

再
発
防
止
策
と

し
て
は
、
ク
レ
ー

ム
が
発
生
し
た
ら

「
ク
レ
ー
ム
カ
ー

ド
」
を
つ
く
っ
て

書
き
込
む
こ
と

と
、
対
応
マ
ニ
ュ

ア
ル
に
追
加
す
る

こ
と
で
す
。
各
自
が
日
報
を
書
く
と
い

う
方
法
で
は
情
報
の
共
有
が
難
し
い
の

で
、
ク
レ
ー
ム
だ
け
に
焦
点
を
当
て
た

「
ク
レ
ー
ム
カ
ー
ド
」
の
ほ
う
が
有
効
で

す
。「
ク
レ
ー
ム
カ
ー
ド
」
の
項
目
は
ク

レ
ー
ム
の
発
生
場
所
、
内
容
、
原
因
、

対
応
、
結
果
な
ど
を
書
き
込
め
る
よ
う

に
し
ま
す
。
こ
れ
を
経
営
ト
ッ
プ
を
含

め
て
全
員
で
共
有
し
て
改
善
す
る
。
新

し
い
ク
レ
ー
ム
で
あ
れ
ば
「
対
応
マ
ニ
ュ

ア
ル
」
に
追
加
し
、「
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン

グ
」
で
予
行
演
習
を
し
て
ア
ド
リ
ブ
力

を
養
っ
て
お
く
の
で
す
。

　

ク
レ
ー
ム
を
未
然
に
防
ぐ
努
力
も

必
要
で
す
。
販
売
店
で
あ
れ
ば
店
の
状

況
を
リ
サ
ー
チ
し
た
り
、
お
客
さ
ま
の

声
を
集
め
た
り
、「
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ

パ
ー
（
覆
面
調
査
）」
な
ど
を
活
用
す

る
こ
と
で
ク
レ
ー
ム
に
な
り
そ
う
な
問

題
を
事
前
に
見
つ
け
出
し
ま
す
。

　

ク
レ
ー
ム
は
、
十
中
八
九
は
ヒ
ュ
ー

マ
ン
エ
ラ
ー
な
の
で
、
お
客
さ
ま
か
ら

の
攻
撃
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
ま
ず
は
感

謝
の
気
持
ち
で
対
応
し
ま
す
。
誠
意
を

持
っ
て
謝
罪
を
し
て
、
相
手
の
立
場
に

立
っ
て
最
善
の
解
決
策
を
探
し
ま
す
。

そ
の
上
で
再
発
と
未
然
防
止
に
努
め
れ

ば
よ
い
の
で
す
。
ク
レ
ー
ム
に
し
っ
か

り
対
応
で
き
れ
ば
、
お
客
さ
ま
の
Ｃ
Ｓ

（
顧
客
満
足
）
が
高
ま
り
、「
あ
の
会
社

は
良
い
」「
あ
の
店
は
す
ば
ら
し
い
」
と

い
う
あ
り
が
た
い
評
価
と
口
コ
ミ
を
い

た
だ
く
こ
と
が
で
き
る
で
し
ょ
う
。

1 組織を挙げて対応する。

2 誠実に相手の立場で対応し具体策を示す。

3 トップが迅速に訪問して謝罪する。

クレームが発生したら

表 3：B to B クレーム対策のポイント表 3：B to B クレーム対策のポイント

1 責任ある立場の人材を選定する。

2 不良品では発生原因を分析して、相手の損害を推定して対応する。

3 納期遅れでは再納入時期を明確にする。

発生原因の特定と組織的対応

1 欠陥商品を出したら迅速に告知する。

2 トップが謝罪して対応策を示す。

3 告知は複数回・長期になると覚悟して体制を整える。

リコールを行うときは

1 クレームカードに記入して全社で共有する。

※B to C にも有効

2 対応マニュアルに追加して全員で共有する。

3 ロールプレイングを実施して的確に対応できるように備える。

再発防止策としては

※資料提供　人財教育アシスト

特
集
２

ピンチを生涯顧客獲得のチャンスに変える
プロが教える クレーム対応の最新技術


