
お客様からクレームを

受けた

最後まで話を
聞いたか？

再発防止と感謝を伝えて終了

Yes
Yes

事実が確認
できたか？

遮らずに最後まで話を

聞く

その場で対応
できる内容か？

内容を復唱・追加確認

店長・本部に報告

問題の種類を
判断

謝罪＋代替案提示

交換・返金・謝罪

No
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クレーム対応フローチャート

No

No
食品・衛生

（異物混入・期限切れ

など）

Yes

Yes 商品

接客不満

現場で迷わない！即使えるシート


