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民間施術者

接客クレームを持つ利用者は裏を返せば常連客の予備軍です

利用者と上手にコミュニケーションをとりながら心に届く施術を心がけたいものです
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「接客クレーム」とは利用者の不満からくる一般的なクレームですが、本会では「施術事故クレーム」と区別しています。

これは損害賠償を伴わない場合が多く対応策が見つけにくいクレームです。近年増加傾向にあり本会に寄せられる相談も増加しています。

「痛くなった」と主張する接客クレームの利用者の多くは、傷病名の確

認のため病院への検査通院を依頼しても「忙しくて行けない」、「なぜ、

わざわざ病院に行かなければならないのか」と反論し、通院しようとせ

ず施術内容や接客についての文句ばかり口にする特徴があります。

これは利用者が一見店舗側に何かして欲しいようにもみえますが、具体

的な要求はなく店舗側にとっても対応策を探し出しにくい、やっかいな

タイプのクレームです。

以前の接客クレームは施術直後に利用者から苦言を呈され、その場の話

し合いで解決するというものが大半でした。しかし、最近は利用直後に

は何も言わず、後日「どうするつもりなのか？」、「何とかしてくれ」と

連絡してくる利用者が多くなっているように思われます。

自分が心地よく感じる施術を特定の店舗で受け慣れていると、他の店

舗でも同様な施術を受けたいと考えても、それを言葉で施術者に伝え

ることは難しいものです。そのうえ今受けている施術と開きがあったり

施術者、店舗スタッフの言動を不快に感じたときは利用者に違和感が

生じます。さらに、施術の効果が感じられなかったり、揉み返しが起き

た場合、従来の店舗 (施術者 )ではありえないとの思いから、不満へと

変化します。これが利用者の中で消化しきれずに接客クレームという形

で店舗への攻撃に発展すると考えています。

接客クレームの文句は単なるきっかけで、自分自身の不満解消か気分を

害したことを穴埋めしたいだけの場合が多くなっています。

一見クレーマーのようですが、利用者は大ごとにしているつもりはなく

店舗との話し合いで不満を解消し和解するか、利用者自身が心の折り合

いをつけ連絡をしてこなくなります。

このタイプのクレームには、施術事故クレームよりもあせらずじっくり

と構えることが必要です。

本会が受ける相談から推測する接客クレームを起こしやすい利用者は

以下のような方です。

　　・その店舗の利用歴が浅い利用者

　　・施術の感想を表現しない利用者

　　・特定の店舗で長く施術を受けている利用者

本会が受ける相談では30歳前後の方のクレームが最も多くなっています

が、一般的には幅広い層からクレームが生じているようです。

施術事故だと思ったら施術事故だと思ったら

増加する接客クレームとその傾向

☆本会では接客クレームに対しても状況に合わせたアドバイスを行っております☆

クレームを受けやすい施術者は、経験が長く自分の技術に自信があるほ

ど多い傾向があります。これは施術者の技術ではなく、単に利用者が感

じる心地よさで判断されるからです。


