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クッション言葉

説明 事情説明
（なぜならば）

提案
（代替え案）

フィードバック
反復　要約

会話の促し　　　　
（ドアオープナー）

おうかがいの言葉 確認の言葉

依頼の言葉

会話の流れと注意点　＜基本姿勢＞と＜文章構成
＞

文章構成
　　　　
　　　　
　　　　

基本姿勢

＋

丁寧な会話はきちんとした基本姿勢＋文章構成で作られます。
基本姿勢は崩さず、文章を上手に組み合わせていきましょう。

目線 表情 話すスピード

声がけ挨拶 立ち位置

共感を示す
言葉

ねぎらいの言葉
思いやりの言葉

気配りの言葉
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注意点

１・正しいか、正しくないかの判断・決めつけをして正当化しません
２・「でも」「しかし」「それはですね」という言葉は使いません
３・相手を受容し、共感することで、怒り・不満を解消します

　１．

まずは
謝罪します
（内容では
なく気分を
害している
ことを謝り
ます）　

　１．

まずは
謝罪します
（内容では
なく気分を
害している
ことを謝り
ます）　

　２．

クレーム
内容を
把握します

　

　２．

クレーム
内容を
把握します

　

　３．

感情の
フィード
バックや
ねぎらい
の言葉で
相手の
気持ちを
汲みます

　３．

感情の
フィード
バックや
ねぎらい
の言葉で
相手の
気持ちを
汲みます

　４．

事実を
伝えます
　

　４．

事実を
伝えます
　

　５．

代替え案
や改善案
を提案
します
　

　５．

代替え案
や改善案
を提案
します
　

和解・信頼和解・信頼怒り・不満怒り・不満

傾聴傾聴

受容受容
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共感共感

傾聴傾聴

不満の解消
満足感

認めてもらう
分かってもらう
⇒怒りが収まる

クレーム対応　＜流れ＞
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