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今回は、「仕事の誤解」という小冊子からです。 

 

××××クレームクレームクレームクレーム処理処理処理処理がががが上手上手上手上手なななな人人人人はははは仕事仕事仕事仕事ができるとができるとができるとができると思思思思うのはうのはうのはうのは誤解誤解誤解誤解だだだだ！！！！    

    

クレームを始めとするトラブルが発生したときに、どうやってそのトラブルを解決しようかと四方八方

手を尽くすのが問題の処理である。これも確かに大切である。しかししかししかししかし、、、、なぜこのようななぜこのようななぜこのようななぜこのようなトラブルトラブルトラブルトラブルがががが起起起起きききき

たのかたのかたのかたのか？？？？そのそのそのその原因原因原因原因をををを探探探探りりりり、、、、２２２２度度度度とととと起起起起きないきないきないきない対策対策対策対策をたてることはをたてることはをたてることはをたてることは、、、、もっともっともっともっと重要重要重要重要であるであるであるである。。。。なのに、時時時時々、々、々、々、前前前前

者者者者のののの問題問題問題問題のののの処理処理処理処理のうまさをのうまさをのうまさをのうまさを自分自分自分自分のののの存在価値存在価値存在価値存在価値にしているにしているにしているにしているベテランベテランベテランベテラン社員社員社員社員やややや管理者管理者管理者管理者にににに出会出会出会出会うことがあるうことがあるうことがあるうことがある。。。。 

確かに問題の処理には、長い経験にもとづいたさまざまなコツがあるだろう。その人にしかできないコ

ツもあるだろう。しかし、会社が最も期待しているのは、今後同じようなトラブルが起きないように、

再発防止策を万全にしてほしい、ということなのだ。長長長長いいいい経験経験経験経験をををを場当場当場当場当たりたりたりたり的的的的なななな処理処理処理処理にににに活活活活かすのではなくかすのではなくかすのではなくかすのではなく、、、、

根本的根本的根本的根本的なななな再発防止再発防止再発防止再発防止にににに活活活活かしてほしいのであるかしてほしいのであるかしてほしいのであるかしてほしいのである。。。。ベテラン社員であるあなたは、そのことを十分に理解し

て仕事に取り組んでいるだろうか？ 

 

※※※※「「「「わたしにわたしにわたしにわたしに、、、、こんなこんなこんなこんな不注意不注意不注意不注意がありましたがありましたがありましたがありました」」」」    

クレームの原因を「自分の問題」であると受け止め、他の人に責任転嫁をしない習慣をつける潔さがほ

しい。管理管理管理管理者者者者であればであればであればであれば、「、「、「、「自部門自部門自部門自部門のののの問題問題問題問題」」」」であるとであるとであるとであると受受受受けけけけ止止止止めめめめ、、、、他部門他部門他部門他部門にににに責任転嫁責任転嫁責任転嫁責任転嫁しないしないしないしない習慣習慣習慣習慣をつけるをつけるをつけるをつける潔潔潔潔

さがほしいさがほしいさがほしいさがほしい。。。。ある会社では、クレームが発生すると、全社員に「自分にどんな不注意な点があったか？」

を反省させる。（ふつうに考えたら関係なさそうな人も含めて全社員である）全社員に「自分のこと」

と考えさせる習慣をつければ、お互いの仕事に関心を持つようになり、クレームが激減していくからだ。

また、クレームの発生原因には、 

・そういえば、あの点がおかしかったな 

・あの時、もしかすると、そんな気がした 

というような「いやな勘」を振り返れば突き当たるものが多い。ベテランベテランベテランベテランのののの活躍活躍活躍活躍はここにあるべきはここにあるべきはここにあるべきはここにあるべき。。。。ベベベベ

テランテランテランテラン特有特有特有特有のののの「「「「いやないやないやないやな勘勘勘勘」」」」がががが働働働働いたらいたらいたらいたら、、、、リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップをとってをとってをとってをとって、、、、このこのこのこの時点時点時点時点でででで処理処理処理処理してほしいものだしてほしいものだしてほしいものだしてほしいものだ。。。。    

    

クレームに対して会社最も期待していることは何ですか？ 

（                                           ） 

 

カッコ中を埋めてください 

 

クレームの原因を（           ）であると受け止め、他の人に（          ）

をしない習慣をつける潔さがほしい。 

 

ベテラン特有の勘とは何ですか？ 

（                 ） 

 

あなたは、他の人に責任転嫁をしていませんか？ ○をつけてください 

 

     している                    していない 

 

（社員教育用） 


