
お客様：この間、お宅のパンを食べたらお腹が痛くなったんだけど責任者出してくれる？
責任者：責任者の○○です。このたびは、ご迷惑をおかけしております。お身体の具合はいかがですか？

NG→「いや……」「しかし」「そうですけど」「あのですね」など　　
OK→○○だったとは（お客様の言葉の復唱）辛い時間となってしまったんですね。大変ご迷惑をおかけしました。

病院に連絡して
    事実を確かめる。

ポイント1 事実関係が明確になるまでは、不用意にミスを認めない ▶「申し訳ございません」とは言わない

責任者：恐れ入りますが、店舗で調査して折り返しお電話させていただきますのでご連絡先と状況をお伺いできますか？

必ず病院に行ってもらいましょう！

ポイント2 横柄な対応はとらず、誠意ある対応を心がけて話を最後まで聞く ▶途中で会話の腰を折らない

ポイント3 事実関係がはっきりしなくても、お客様のお身体を気遣い気持ちを察する ▶言い返すような逆説的な言葉は使わない

❶まず状況確認

❷受診の有無、診断結果を聞く

病院の診断をもとに対応するのが原則であり、身を守る術となる。

確認事項

食中毒だった 診断が食中毒でない　

病院名を言わない 「病院には行けない」と言われる

病院に行った　 病院に行っていない

同じ症状の報告が
    あるか確認。

複数のお客様が同時に同じ
症例を訴えていたら、仕入れ
先に同様のことが起きていな
いか確認。責任の所在が店
舗だけとは限りません。保険
に加入している方は保険会社
に連絡。

しかし「体調が悪い」と
    訴えている。

病院に連絡して
    事実を確かめる。

①同じ症状の方がいるか保
健所に問い合わせる旨を伝
える。②前後の食事やお客
様自身の体調が原因の可能
性もあるので、お客様に今
一度確認をお願いする。

近隣のお客様なら、
病院に同行して誠意
を見せる（治療費負
担）。可能なら一緒
に診断結果を聞く。
不可なら診断書を見
せてもらう。

病院に同行できる 病院に同行できない

遠方のため同行できない
場合は、病院に行っても
らい、その後連絡してほ
しい旨を伝える。

※お客様に断られても同じこ
とを繰り返して言い続ける。

ここで下記を再確認
●原因菌と発症時間
●前後の食事の可能性

整合性がとれていれば
自ら保健所に連絡して
指示を仰ぐ。

※原因菌の潜伏期間のツジ
ツマが合っているか

病院名がわかるまで
繰り返し聞く。

「保健所に通報するぞ」などの
キーワードが出てきたら

or　へ へ

詐欺の可能性があるので注意。まず落ち着きましょう。
お店自ら保健所へ連絡することをしっかり伝えます。
「当店のパンで体調を壊したとお申し出があったことは、すぐに保健
所に連絡します。調査をして食中毒が発生していれば、店は営業停
止になるはずです。とにかくお客様のお体が心配ですから、どうか
病院で診てもらってください（or 医師の診断をお聞かせください）」
とお客様の身体を気遣いながら受診するまで言い続ける。（誠意ある
態度を保つこと）

ポイント

1

32

2 13

or　へ2 3

※電話番号は復唱して確認を！ 間違えたら、こちらから連絡をとる手段がなくなるので注意が必要。

●相手の住所を地図やインターネットで確認。実在しないかもしれない。
●非通知での着信は拒否するように電話機を設定する。

〈詐欺防止策〉

プリントして電話の近くなど、目につく所に張り出そう！

責任者：お客様、大変申し訳ありませんが社内規定により、
　　　　医療機関での診断をお聞かせ願えない場合は
　　　　当社としては対応しかねますので、病院名をお教えください。
※個人店でも社内規定や当社と言い切ることで社内オペレーションが強いお店と印象づける。

お客様：病院に行くほどじゃないんだけど、会社（学校）は休んだんだ。
責任者：今、症状が落ち着いているだけで、今後大事に至るといけないので
　　　　病院に行っていただけないでしょうか？ 当社としても
　　　　医師の診断がないと対応しかねますのでお願いします。
※お客様に断られても同じことを繰り返して言い続ける

担当：　　　　　　　　        記入日　　　年　　月　　日

❶名前

❷電話番号（復唱） 

❸住所　

❹購入日時　

❺レシートの有無（ない場合は購入したパンを聞く）　有　/　無　　

❻パンを食べた日時　　　　　　　　　　月　　日　　 時頃

❼いつ発症したのか（具体的な日時を聞く）　　　月　　日　　 時頃

❽対象となるパンは手元にあるか　　　　有　/　無

❾前後の食事　（前）　　　　　　（後）

　現在の症状（下痢・嘔吐・発熱・仕事を休んでいるのか）

　同じ症状の人は他にいるか（いる場合は誰で、同じ食事をとっているのか）

　医療機関確認　　

　  通院の有・無

　  入院の有・無（日数）　　日

　  病院名

　  病院電話番号

　  領収書の有・無　　

医者の中には、身体に異常が見当たら
なくても、患者に言われる通りに入院
を許可したり、顔見知りだと患者の言
いなりで診断書を作ったりする人もい
る。店側でチェックすることで、休業
補償狙いの入院やずさんな診断書の作
成を阻止できる。何度も言うが、詐欺
防止にもなる。

病院に同行する理由や
病院に電話確認をする理由

病院に行っていないケースで使えるトーク

病院名を言わないケースで使えるトーク ●どうしてくれるんだ
●今すぐ結論を出せ！
●誠意を見せろ！
●今から店に乗り込むぞ！
●そいつをクビにしろ！

●保健所に言うぞ！
●公表して問題にしてやる！
●責任者としての力量を見せろ
●交通費、医療費を出せ！
●精神的な苦痛で仕事にならない！

〈悪質なクレームにありがちな文言〉

「有」の場合は回収に行けるか、郵送可能（着払い）か確認する


