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☆本会ではさまざまな施術事故の症状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☆
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① 提案型とは、店舗からの提案を利用者に理解してもらうつもりで臨

むもので対応クレームに向いています。クレーム案件が明らかで確認す

べき点も少ないため、店舗側が有効な解決策を提示しやすいためです。

② 検討型は、利用者からの要求を店舗が検討するスタンスで臨むもの

で施術クレームに向いています。施術と事故の因果関係の確認だけでな

く、相手からの情報がなければ請求内容を特定しにくいこともあり、さ

らにこのケースでは症状が落ち着かないと最終的な交渉ができないため

初期段階において適切な提案を考えにくいことから検討型と言えます。
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「施術を受けた後から痛くなった」などの施術に起因する施術クレーム

には責任の有無を判断しにくく、すぐには謝罪できない場合があります。

謝罪することで原因が施術にあると認めたことになり、何を請求される

か分からないと不安にもなります。このような状況では対応クレームの

ようにその場で対応方法を提案することは難しいものです。

クレーム対応では解決を急がず目の前の課題に

ひとつずつ対応していくことが王道です。
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施術クレームにおいて提案型の対応をとることが必ずしも間違いではあ

りませんが、検討型の対応と比べリスクがあるため注意が必要です。

提案型の対応方法のひとつに「症状が落ち着くまで店舗が責任を持って

無償で施術を行います」があります。ある意味では本来の責任の取り方

かもしれません。しかし、想定通りの症状の改善がみられなかった場合

には、クレームの主である利用者に本来は行わないサービスを無意味に

長期にわたり提供していたという事実しか残りません。こうなると解決

のための提案ができる賠償責任の権利義務とは関係ないパワーゲームに

陥る恐れがあります。

利用者からのクレームには「予約の時間に来たのに待たされた」「いつ

電話してもつながらない」といった、対応に起因する対応クレームがあ

ります。この場合はすぐに謝罪してその場で対応方法を提案することが

できます。利用者の勘違いに起因するものであれば説明不足を詫びた上

で「これはそちらの勘違いで本当はこうなのです」とご案内するのが

一般的でしょう。

提案型と検討型

利用者から休業補償などの立証のための資料依頼で、「被害者なのにそん

なことまで準備しなければいけないのか」とお叱りを受けることがあり

ます。その場で理解いただけなくとも、引き続き丁寧に説明することで

利用者との距離を縮め、解決に向かうものと本会では考えています。

施術クレームにおいて何らかの提案を迫られた場合は、相手方の条件に

よらず履行可能な最低限の提示のみを行います。その他の要望がある場

合にも即答はせず、内容をお聞きした上で対応の可否と可の場合の条件

提示や提出いただく資料について検討し、その結果を伝えるようにしま

す。

クレームの初期対応には提案型と検討型の２種類あります。


