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第５章 クレーム対応(１４０分） 

 

１ クレーム対応 

【４５分】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○（発言）第５章では窓口対応の一つとして、ク

レームが寄せられたときの対応について考える旨

話す。 

 

 

○（発言）クレームとは「本来権利などを主張す

ること」「相手の考えに異議を唱えること」など

を意味するが、ここではこれらに加えて苦情とい

う意味でも使っている旨発言する。 

 

 

○（発言）実際に寄せられたクレームについて考

える旨発言し、第３章において参照し、記入して

もらったシート４０「クレーム対応メモ」を取り

出させる。 

 

 

○（紹介）研修参加者を四つのグループに分け、

各グループ内でシート４０に記入したクレームを

互いに紹介する。（１０分） 

 

 

○（質問・討議）次の質問について各グループに

バズ・セッションを行わせる。（１０分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆後でいくつかの

グループに討議結

果を発表させるの

で、発表者をあら

かじめ決めておく

ように指示する。 

 

 

 

 

 

 

 

・クレーム対応がこじれた原因、又はクレー

ム対応により問題が生じなかった理由は何だ

と思いますか。これらからクレーム対応にお

いて最も重要なポイントは何だと考えます

か。 
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２ クレーム対応 

のロールプレー 

【９０分】 

 

 

 

 

 

 

 

－クレーム対応がこじれた原因の回答例－ 

・苦情に対し十分な説明ができなかった 

・要求に応えられなかった 

・説明したが納得が得られなかった 

・対応が遅かった 

・言い訳をした 

・謝罪しなかった 

・感情的な対応をした 

 

－クレーム対応により問題が生じなかった理由 

の回答例－ 

・相手に十分説明し納得が得られた 

・相手のクレームに沿う形で処理した 

・上司に対応を代わってもらった 

・謝ったら相手が納得してくれた 

・できないものはできないと毅然と拒否した 

 

○（発表・全体討議）２～３のグループを指名 

し、バスセッションの結果を発表してもらい、 

その発表を基に全体で討議する。 

 

 

○（配付・説明）シート４１「クレーム対応」 

を配付・説明し、討議を踏まえつつ、クレーム対

応がこじれる又は問題が生じない一因は接遇の仕

方にあることに言及する。 

 

 

 

○（発言）クレーム対応のポイントを踏まえた上

で、クレームを受けたときの対応についてロール

プレーを行う旨話し、各ロールプレーの状況設定

についての説明、ロールプレーの実施、講評とい

う流れでロールプレーを進める旨説明する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆参考シート１０

「こんなときどう

する（クレーム対

応）」を参照させ

てもよい。 

 

 

◆クレーム対応のロ

ールプレーは５つ用

意されている。指

導者養成コースで

はそのうち３つを

実施する。その３

つのロールプレー

を指導者実習１４、

１５、１６とする。 
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 〇（参照・説明）シート４２「クレーム対応のロ

ールプレー観察ポイント」を参照させ、説明する。 

 

（ロールプレーのサイクル） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○（実施）最初のロールプレーのサイクルについ

ては、指導者実習１４に当たる研修参加者が指導

する。 

 

 

 

○（（評））本来の指導者が、指導者実習１４を行っ

た研修参加者の指導ぶりについて講評する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆指導者養成コー

スの指導者実習 14 

はここから始まり、

ここで終了する。

（１５分） 

 

 

◆講評については、

配付されたシート

４２「クレーム対応

のロールプレー観

察のポイント」を参

考にするとよい。 

○（説明）実施するロールプレーのシートを参

照させながら、ロールプレーの状況設定、ロー

ルプレーの流れ、観察のポイントを簡単に説明

する。（２分） 

 

○（実施）ロールプレーを実施する。(５分程度) 

 

○（配付・評））実施したロールプレーの住民

役メモを職員役及びその他の研修参加者に配付

し、職員役の演技について講評する。自らの演

技についての演者の感想を聞いたり、演技につ

いてほかの研修参加者の意見を求めながら講評

してもよい。（５分） 
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３ まとめ 

【５分】 

 

○（実施）次のロールプレーのサイクルについて

は、指導者実習１５に当たる研修参加者が指導す

る。 

 

 

 

○（（評））本来の指導者が、指導者実習１５を行っ

た研修参加者の指導ぶりについて講評する。 

 

 

 

○（実施）次のロールプレーのサイクルについて

は、指導者実習１６に当たる研修参加者が指導す

る。 

 

 

 

○（（評））本来の指導者が、指導者実習１６を行っ

た研修参加者の指導ぶりについて講評する。 

 

 

 

〇（参照・説明）シート４８「クレームはチャン

スだ」を参照させ、説明し、クレーム対応には前

向きに取り組む旨話す。 

 

 

 

 

○（説明）ロールプレーなどを踏まえてクレーム

対応のポイントを再度説明し、この章全体のまとめ

とする。 

 

 

 

 

 

◆指導者養成コー

スの指導者実習 15 

はここから始まり、

ここで終了する。

（１５分） 

 

 

 

 

 

 

 

◆指導者養成コー

スの指導者実習 16 

はここから始まり、

ここで終了する。

（１５分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆全体のまとめに

ついては、単なる説

明の繰り返しにな

らないように特に

重要と思われるポ

イントを強調する。 


