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クレーム対応方針 
お客様の立場で迅速かつ誠意をもって対応し、より強力な信頼関係を築くチャンスととらえる。 
①現場、現物処理を優先する 
②お客様の被害、損害を最小限に抑える 
③関連部門は、迅速、最優先で対応する 
④必要性のある再発防止処置は実施しマネジメントレビューなどでフォローする 

■鎌田信号機株式会社 クレーム対応プロセス 

お客様 鎌田信号機（株） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

クレーム発生 

現品の処置 

・修理・お取替え 

・現地調査など 

・クレーム受付 

・クレーム処理票発行 
営業部 

品質保証部 

原因調査・検討 

営業部 

品質保証部 

技術部 

製造部・外注先 

再発防止策の 

必要性の判断 
品質保証部 

不要 必要 報 告 

再発防止策の決定 品質保証部 

営業部 

品質保証部 

技術部 

製造部・外注先 

再発防止策の
実施 

 

マネジメントレビュー会議 

社内クレーム報告書 品質保証部 

経営幹部連絡会 

社長 

報 告 

実施の確認・評価 品質保証部 
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