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なぜ？
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こんなこと

ありませんか？
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どんな人が応対して

くれるのだろうか？

うまく説明

できるだろうか？

不安から

申し出を断念

意見を聞いて

くれるだろうか？
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企業への相談経験がない

約1/３
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出典：カスタマー研実施 アンケート（2010年）



お客様相談窓口への

見えないハードルを無くすために
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私達はWebサイトを制作した



Webサイト作成

の

経緯
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自分達のスキル向上だけでは

問題解決できないこと
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どういうこと？
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①お客様相談窓口へ

お申し出頂いていない

お客様の存在
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②コミュニケーション自体が

困難な事例の存在
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コミュニケーション自体が

困難な事例の増加

話し合いの

不成立
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攻撃的な

言葉



【背景】

異なる立場の人との

対話力不足

不安・不信により攻撃的に
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お申し出自体を断念する

「クレーマーだと思われたくない」

極端な事例の話が広まる



「苦情処理型」の

お客様対応が限界に！

15



「問題解決型」の

お客様応対へ
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お客様相談窓口の存在と

役割を認めて頂くことが大切
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お客様へご協力のお願い



Webサイトの企画がスタート
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カスタマー研は専門家集団として、

その架け橋になるべきだ！



「企業への伝え方」の２大テーマ
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苦手意識や

マイナスイメージを

払拭する
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【テーマ 1】



必要所法の欠如

不明瞭な事実関係

お客様の価値観による

一方的な申し出

コミュニケーションを

円滑化するための

心得・方法・ツールの提供
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【テーマ ２】



22

コンセプトは

お役立ち



押しつけや上から目線にならないよう、自分たちが

消費者として実体験した事案をもとに分析・議論
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今回の研究における

メインコンテンツ

「５つのポイント」
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苦手意識を

払拭するための
ポイント



①遠慮せず申し出をしましょう

②率直な気持ちを伝えましょう
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コミュニケーション

円滑化のための
心得・方法
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③早めに申し出をしましょう

④事実を伝える

準備をしましょう

⑤伝えると同時に聴くことも

大切にしましょう
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発信する方法
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気軽に使っていただくために

Ｗｅｂ上に公開

ＰＣだけでなく

スマートフォンからも

見られます。
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押し付けを感じさせ

ない工夫

シンプルな文章

明るいタッチの

イラスト
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32

反省すべき
ポイント

上手くいった
ポイント

事例で学ぶ「企業への伝え方」
＝メンバー体験談



お申し出前のチェックシート

応対者から
お客様へのメッセージ
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今後の展開
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Ｗｅｂの利点

・逐次、内容の更新

・情報の充実
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応対事例Ｑ&Ａ

更に

バージョンアップ！

メンバーコラム掲載
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サイト閲覧者数の増大



活動をふりかえって
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問題解決型の応対

苦情処理型の対応
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志＝「窓口のあり方の転換」



私たちの想い
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問題解決型のコミュニケーションを、

消費生活の新たなスタンダードへ
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働く場所
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個人

組織

消費者

相談員

応対者
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これからのお客様窓口とは？

おおおお客様客様客様客様 企業企業企業企業

問題解決へ

応対者
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ご清聴いただき

ありがとうございました
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専門家集団として何ができるか？

窓口知ってもらうことが必要

苦情申し出をしないお客様

お客様の声が生かされる

社会にしていきたい

企業にとっても損失

課題①

苦情を一方的に主張するお客様

「私はクレーマーではありません」

⇒一般消費者へも影響！？

お客様
権利

義務 企業

課題②

社会の中でのコミュニケーションを

活性化させたい

問題解決型応対
（お客様との共同作業）

苦情処理型対応
（お客様→企業へ一方通行）

解決策？



お客様
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苦情解決型のお客様対応

問
問問
問い
いい
い合
合合
合わせ
わせわせ
わせ

意見
意見意見
意見

要望
要望要望
要望

苦情苦情苦情苦情

企
業

（
お
客

様
相

談
室

）

苦情苦情苦情苦情

お客様

・
・・
・苦情
苦情苦情
苦情

・
・・
・要望
要望要望
要望

・
・・
・自分
自分自分
自分の

のの
の都合
都合都合
都合

要求要求要求要求

・確認依頼

・情報収集

・猶予了承

依頼

拒否

見えない

ハードル



お客様
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問題解決型のお客様応対

問
問問
問い
いい
い合
合合
合わせ
わせわせ
わせ

意見
意見意見
意見

要望
要望要望
要望

苦情苦情苦情苦情

企
業

（
お
客

様
相

談
室

）

苦情苦情苦情苦情

お客様

・
・・
・苦情内容
苦情内容苦情内容
苦情内容

・
・・
・経過
経過経過
経過

・
・・
・要望
要望要望
要望

・積極的な解決

姿勢

・確認依頼

・解決案提示

・原因調査

・真摯な対応

・顧客満足向上

への取り組み

問題解決の場
・情報整理

・解決策検討

・相互協力

情報提供

適正な要求

見
見見
見えない
えないえない
えないハードルを

ハードルをハードルを
ハードルを取

取取
取り
りり
り除
除除
除く
くく
く活動
活動活動
活動

・連絡用ツール

・マルチチャネル

・相談室を知ってもらう広報活動

お客様の「声」の堀出し

お客様

の「声」

協働
協働協働
協働で

でで
でゴールを
ゴールをゴールを
ゴールを設定

設定設定
設定


