
Visualize the 
landin

YES

Start

⑪ 終了
「お電話ありがと
うございました」

YES

Q6
折り返し条件は揃ってい

るか？
担当者名・折り返し可否・

折り返し期限

⑩ 折り返し受付
「担当より〇時までに折り返

します」

記録必須

NO

NO
① 名乗り・受付

「お電話ありがとうございま

す。〇〇でございます。」

③ 用件確認
「どのようなご用件

でしょうか？」

⑥ 一次対応実施
定型回答・FAQ回答・
受付完了・案内

Q1
名乗り・社名は

確認できたか？

Q3
感情的・強い不満・怒

りが【少しでも】ある

か？

Q4
この対応で相手は

完結するか？

Q5
取次・折り返しは

可能か？

YES

NO

NO

名前確認依頼
* 無言・聞き取れない → 2回確認
* 反応なし → 終話＋記録

クレーム対応
① 感情対応 * 「ご不便をおかけし申し訳ありません」 
② 事実確認 * いつ／何が∕どうなったか

取次不可対応
* 「あいにく担当への取次は行っておりません」
* 代替案提示（折り返し∕受付のみ 等）

YES YES

Q2
用件は⼀次対応※
範囲内か？

※一次対応範囲＝
・定型案内

・FAQ回答
・受付のみ（判断・約束を伴わない）

YES

一次対応専⽤｜電話対応フローチャート


