[image: image1.png]


接遇クレーム対応実践講座
ご　　案　　内

講座のねらい

クレームの根本原因を探り、怒りの元のキャッチの方法とケースバイケースの研究により現場ですぐに役立つ実践法を習得していただきます。
是非、この機会に受講されますようご案内申し上げます。

講師紹介
Moritaキャリアプランニング代表　森田ひとみ

　1991年社員教育会社入社。社員研修インストラクターとして新入社員研修から管理職研修まで数多く研修に携わる。又、企画提案・マニュアル・テキスト作成、研修先の新規開拓営業もこなし、インストラクターマネージャーを経て2000年広島営業所を立ち上げ、所長に就任、広島営業所所長を兼務。2011年Moritaキャリアプランニング設立。各企業、官公庁、各学校などで接遇講演やコミュニケーション研修、意識改革研修など人材育成に力を注いでいる。
内　　容
１ 受講対象者　　　課長・主任・係長・職長クラス
２ 期間　　　１１月１日(火) ～ １１月２日(水)　《２日間コース》　
３ 時間　　　９：００～１６：３０《１日6.0h×２日　合計１２ｈ》

４会場　　　 東広島地域職業訓練センター　

５ 募集人員　　　１２名
６ 受講料　　　会員　13,000円　・　一般　17,000円（テキスト代含む）

　　　　　　　　 ※ キャンセルの場合は、実施予定日の１週間前までにご連絡ください。前々日

以降の場合には、受講料をお支払いいただくこととなります。
７ 持参品　　　筆記用具，印鑑（出席簿押印用）
昼食（斡旋も可能です。）
８ 注 意 事 項　    受講者が５名以下の場合は、開講できません。
９ 申込方法　　　次の申込書に必要事項を記入し、【申込先】宛 郵送、ＦＡＸ、電子メ
ール、または、ホームページからお申込みください。

開講となりましたら、開講通知書、受講料振込依頼書を送付します。


プログラム
	　　　　1日目
	　　　2日目

	◇開講
◇クレーム対応の基本的心構え
　　1．なぜクレームは起こるのか
2．クレームの現状
　　　グループワーク
3．クレームはビジネスチャンス
4．クレームの種類
◇クレームは初期対応が肝心
　　1．人のクレームは人が起こす
　　2．商品のクレームは人が大きくする
　　3．基本的な接遇の第一印象の大切さ
◇クレーム対応のプロセス
　　１．クレームの３原則
２．クレーム対応の間違った思い込み
◇応対苦情のケースバイケース
　　　～　グループワーク～
1． 個人考察
2． グループ討議
3． 発表
　　
	◇開講
◇クレームの9割は電話で来る
　　1．第一声で決まる企業イメージ
　　２．基本の電話応対再徹底
　　　　ロールプレイング
◇クレーム電話に強くなる
　　１．クレーム電話の対応法
　　2．ケースバイケース
　　　～　グループワーク～
1 個人考察
2 グループ討議
3 発表
◇接遇クレームは傾聴が大切
　１．傾聴とは
　２．傾聴実習
◇ワンランク上の言葉遣いで対応
　1．クレームの効果的な言葉遣い
　２．実習
◇まとめ
◇閉講　


＊ご記入いただいた情報は、この講座にかかわる業務に限り使用いたします。
                                  き り と り
接遇クレーム対応実践講座受講申込書

 　　　　　　　事業所名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

 　　　　　　　所　在　地：〒　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
       　　　　　　　　ＴＥＬ：　　　　　　　　　　　　ＦＡＸ：　　　　　　　　　 

      　　　　 　　　　担当者名：　　　　　　　　　　　（所属：   　            ）

ﾒールアドレス：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
受講料負担区分： ① 事業所　　　　② 受講者　　　　　　　　

	(フリガナ)

受講生氏名
	生年月日
	雇用年月日
	雇用保険
被保険者番号
	担当職務
	職　名
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【申込先】　　東広島地域職業訓練センター　


〒739-0152　東広島市八本松町吉川5782-58


TEL (082)４２９－０８１０　FAX (082)４２９－１８０６


メールアドレス　� HYPERLINK "mailto:tahara@hvtcac.jp" ��nintei@hvtc.com�











