≪令和６年度≫　


講座概要

お客様の期待値（水準）を下回っている状態で、不適切な対応を行うとクレームの発生リスクが増大します。ひとたびクレームが発生すると、お客様の離反や問題の泥沼化、さらにはＳＮＳでの拡散など大きな問題に発展しかねません。
クレームの対応スキルの向上はリスクマネジメントの一環であり、接客・接遇スキルと同様に組織として取り組むことが望まれます。
本研修では、グループ討議等のワークを通じて、スムーズにお客様の意向や要望を汲んだ対応ができるようになることを目指します。

講師紹介　　
　　　　　　　
　　　　　関西学院大学非常勤講師　川 津　光 男　氏
　1976年4月に日産ディーゼル工業に入社、2015年1月に退職するまで、サービス・品質保証・お客様相談室部門で顧客の対応を中心に従事。退職後はそれまでのキャリアを生かし
大学講師やセミナー講師として、ビジネスマナー等の講演で活躍されています。
内　　容
1. 日　　　程　　　8月26日（月）≪申込締切り：8月9日（金）≫
2. 時間　　　9：00 ～ 16：30
3. 会場　　　東広島地域職業訓練センター

4. 募集人員　　　１５名　※定員になり次第申込みを締切ります。
5. 受講料　　　会員　5,500円（税込）　・　一般　8,800円（税込）
　                  ※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。

指定の期日を過ぎると、キャンセル料（受講料相当金額）が発生します。
6. 持参品　　　筆記用具、印鑑（出席簿押印用）、昼食（お弁当注文可）

7. 注意事項　　　申込者が６名未満の場合は、開講中止となるか、日程を変更する場合
があります。
8. 修了証書　　　講座終了後、全日程修了の方へ交付します。
9. 申込方法　　　申込書に必要事項を記入し、郵送またはＦＡＸで送ってください。
ホームページからも直接お申込みできます。
開講決定となりましたら、開講通知書、受講料請求書を郵送します。

「よくわかるクレーム対応研修」プログラム

	   9 : 00～ 9：55

	1．ＣＳについて
	クレームの前にまずＣＳを考えよう

	 10 : 00～10：55

	2．クレームとは
	クレーム発生のメカニズム　　　　　　　　　　　　　　　クレームの種類

	
	
	

	11：00～12：00
	

	３．クレーム対応４つの基本
	①相手の「心情理解」　　　　　　　　　　　　　　　　　　②「事実確認」　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　③「解決策の提示」　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　④「再度のお詫び」「感謝」
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	13：00～13：50
	

	4.ケーススタディ
	①個人ワーク　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　②グループ討議
	

	
	
	

	14：00～14：55
	

	5.クレーム対応の仕方
	①言葉遣い、話し方　　　　　　　　　　　　　　　　　　②お詫びの仕方
	

	
	
	

	15：00～15：55
	

	6.カスタマーハラスメント
	対処の方法
	

	16：00～16：30
	

	7.まとめ
	　
	


	【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

E-mail：work.c.h@hvtc.com　

URL  https://hvtc.com


≪令和６年度≫
「よくわかるクレーム対応研修」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：　　　　　　　　　　　         　　　　　　　　　　　　
　　事業所情報：業　　種　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　  
　  受講料負担区分：　１　事業所　・　２　受講者（どちらかに〇をしてください）
	(フリガナ)

受 講 者 氏 名
	受講者連絡先（※1）
	担当職務

	生年月日
	
	

	(   　       　　　)
	
	

	S・H


	
	

	(    　      　　　)
	
	

	S・H


	
	

	(      　    　　　)
	
	

	S・H


	
	


（※1）緊急時、受講者の方へご連絡する場合があります。
＊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。
よくわかるクレーム対応研修





迅速・的確なお客様対応でクレームを未然に防ぐ職場作り








