苦情処理マニュアル

１まずは謙虚に

　

　苦情担当をしていると、苦情と言うのは、「日常起こること」という感じを持たれるかも知れません。しかし、ちょっと冷静に考えて通常の流通量から比較すると、苦情と言うものはものすごく少ないものです。
と、言うことは、苦情と言うものは、「非常事態」なのです。

　ですから、苦情担当が陥りやすい、「そんなことが起きるはずがない。」という考えは正しくないと言うことになります。

　「起きるはずがない」ことが起きてしまったのが、「苦情」なのです。

ですから、まず

· なのれ！受けた相手の安心感が違う。

· 姿勢を正して電話に向いましょう。なぜか態度は伝わります。

· 敬語を使いましょう。「タメグチ」厳禁! 相手はお客様です。

· 謙虚に苦情を聞きましょう。

· 反論は避けること。反論は結果が出揃ってからでよい。

· 安易に謝れとはいわないが、謝れる部分は素直に謝ること。

· 相手の言いたいことを十分言わせること。
言い分を言い尽くせば苦情の半分は解決。

· 必要事項を聞き逃すな。いつ・何処で・何を・誰が・どうしたか
· 連絡先を復唱せよ。特に電話番号は必ず。
これを間違うと連絡が途切れ、苦情がこじれる元になる。
· 連絡先はできれば複数確保せよ。

· 看板を背負っていることを忘れるな。
一人一人の背中に看板は乗っている。

２具体的な対応

1 待ち時間を示せ

　「少しお待ちください」と言われて待てるのはせいぜい5分。

　　　しかし、「10分お待ちください。」と、具体的な時間を言えば10分待

てる。
　　②次にどういう対応をするのか知らせること

　　　こちらの具体的な対応を説明すること。

　　　何ができるのか、何ができないのか、それはいつまでにできるのか。

　　③中間報告を欠かさないこと

　　　相手は「自分のことを忘れていないか」「きちんと対応がされている
か」常に気になるもの。どの程度まで処理が進んでいるのか知らせる
ことで、不満は解消できる。

　　④記録を残せ
　　　いつ電話が誰からあったか。どう言う内容であったか。
苦情ノートを作ろう。

　　⑤証拠品は大切に。品物はいじらないこと。

· 保健所等公共機関に依頼する場合。時間がかかるなら冷凍する。

· 品物は苦情処理が終了するまで残しておく。できれば一ヶ月は保管。
· 安易に捨てるな。再苦情のもと。

· 有症苦情の場合、処理終了後1週間は残しておくこと。
他の事件の発端かもしれないから。

対応マニュアル

＊上司がいない
例文①

上司は只今会議で・出張で（仕事にからめる。お休みでなんて言っち
ゃダメよ）こちらにはおりませんが、〇〇時には戻りますので、この
件は私が責任を持って伝えます。

例文②　①に続いて

私は〇〇課の△△と申します。

お伺いするのは、上司が戻ってからにしたいとぞんじますので、　　

お伺いする時間についてお電話差し上げたいと存じますが、
ご都合はいかがでしょうか？

何時にお電話差し上げたらよろしいでしょうか

＊あらま、留守電
　こらこら！ただ切るなよ！大事な証拠残しのチャンスなんだから。

　トラブルの元になりやすいのがこれ、

　「電話が来ないじゃないか！！！」

　「かけましたよ、お留守だったじゃないですか！！！」

　「怒!怒!怒！」　…水掛け論ですな。

　　

例文③　留守電用口上
只今〇時〇分です（そうそう、時間を入れること）。

○○会社の（ここで注意！確実に相手にかかったと言う確証が留守電にはない。別人にかかったのかも知れないから、相手に分かる程度に社名はぼかすこと。例えば、略称くらいに留めておくことが無難）
△△でございます。

お申し越し(お申し出)の件について（苦情と言う言葉は絶対言ってはいけない。苦情と認めたと言う証拠になるから。苦情内容について詳しく言ってはいけない。理由は上記におなじ）
お電話をさせていただきましたが、お留守のようですので、〇時〇分にもう一度お電話いたします。

〇時〇分に必ず再電話すること。

居なかったらこれの繰り返し。

＊訪ねたのに留守

これも必ずメモを残すこと。

名刺ではなくて、メモが望ましい。

留守電もそうだが、ちゃんと動いてますよというデモンストレーションの効果も狙っている。

しかし、こちらの不利になる手がかり・証拠は残さない方がいい。

よってどう利用されるか不明な場合は名刺は危険。名刺は対面したときに渡せばよい。

ただし、絶対にこちらが悪い時には名刺を使うのも一策ではある。
権威付けみたいなもの。

例文④　メモ記載例
〇月〇日〇時〇分、お伺いいたしましたが、お留守でした。

一旦社に戻りますが、〇時〇分にお電話いたします（再度お伺いいたします）。

　○○社△△（正式な社名・店名・氏名(フルネーム)は書くに及ばず）

用件は書いてはいけない！　余分な証拠は相手に残さないこと。

メモは1箇所ではなく、２、３箇所に置くことが望ましい。

風で飛んだり気がつかなかったりするでしょ。

行くたびにメモは残すこと。そのつど時間を忘れずに。

ただ、ぼ～っと一時間待つなら、３０分おきぐらいにメモを投入するのも、なかなかの作戦かも。
一生懸命やっていると言うアピールになり、その後の対応が楽よ。

対応心得

· まめに

· 謙虚に

· 嘘をつくな

· 誠意をもって

· 苦情はスピード

· 先輩の苦労を無にするな

· 苦情処理とは、相手を満足させることである       グッドラック！

保健所を上手に使いましょう。

食品の検査は、下手に自社検査したり、民間に委託すると予算の関係や能力の不足のため十分検査項目が取れないこともあり、後でもめる元です。
また、裁判になった場合も、認定検査機関で検査した結果でないと証拠価値が下がる場合があります。

「餅は餅屋」と言うではありませんか、保健所はそれなりのプロです。

それに検査料はタダ！　それだけでも良くない？

江東区保健所　生活衛生課　食品衛生
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