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問い合わせ・クレームへの対処方法について

　これまでお客様からいただいた問い合わせ・クレームは、電話を受けとった者か、指名を受けた担当者が個別に対応してきました。しかし、ネット販売を始めて以来、メールによる問い合わせが急増し、最近は対応の遅れが新たなクレーム発生につながっている状況です。そこで当委員会では、対処方法に関する改善策を考えました。各自、下記のルールに従って、迅速な対応を心掛けてください。
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クレーム対処に関する改善ポイント


●お客様をたらい回しにしないため、すべての問い合わせはいったん販売部に集約し、そこから適切な担当者につなぐ。


●販売部から連絡を受けた担当者は、その場で返答ができない場合、いつまでに返事・対処ができるかを速やかに回答する。


●クレームや問い合わせの情報は共有し、同じような対処策をその都度講じるといった無駄な労力をなくしていく。





クレーム発生


●お客様をたらい回しにしないため、すべての問い合わせをいったん販売部に集約し、そこから適切な担当者につなぐ。


●販売部からの問い合わせを受けた担当者は、その場で返答が出来ない場合、いつまでに返事・対処ができるか速やかに回答する。


●クレームや問い合わせの情報は共有して、同じ過ちや対処にかけるロスを削減する。
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