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問題解決演習＆クレーム対応講座
ご　　案　　内

講座のねらい

職場における種々のクレームや問題を、問題解決の手法を用いて解決させるなど、問題に対する解決力等の向上を図り、組織の活性化を図るための講座です。
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　　　主任・係長等中堅社員
２ 期間　　　７月２５日(火) ～７月２６日(水) ≪申込締切り：7月13日（木）≫　
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
	
	午　　　　　　前
	午　　　　　　後

	１日目
	◇開　　講
◇問題解決でイノベーションを

１．問題には　～　問題解決の為のマネジメント　～

２．現状分析型の問題解決

３．理想設定型の問題解決

４．問題解決のアプローチの方法

◇問題解決６ステップ

１．ステップⅠ　－　問題設定

　（１）問題設定の為のチェックリスト

　（２）問題の細分化

２．ステップⅡ　－　問題把握

　　　　（１）問題把握をする時の注意点

３．ステップⅢ　－　課題設定

　　　　（１）解決テーマを決める

４．ステップⅣ　－　課題設定

５．ステップⅤ　－　総合評価

６．ステップⅥ　－　解決行動
	◇問題解決方法
１．カード活用

　（１）発散思考　　　カードBW法

（２）収束思考

２．BS法

　　　　（１）BS法の５つのルール　KJ法

◇目標と自部署のギャップを知る

１．自部署の徹底見直し検証

　　　　　～現状把握

２．問題解決のリーダーシップ

◇問題解決演習



	２日目
	◇問題解決演習　
＜問題解決までのグループワーク②＞

１．ＫＪ法とは　　

２．運用上の留意点

３．進め方

　①カード広げ

　②カード集め

　③表札作り

　④空間配置

　⑤Ａ型図解

　⑥Ｂ型文章化
◇問題解決法をクレーム対応に活かす＜グループワーク③＞
　１．応対ミスを招く３つの原因

　２．苦情処理の流れ

　３．クレーム対応のポイント


	◇報連相を大切に

～クレームを未然に防ぐ ～ クレームの誘発をさせないために～

１．報連相

　（１）報告のさせ方

　（２）連絡の周知徹底

　（３）相談

　（４）報連相は職場を大きく変える
◇業務改善に向けて

１．自分のポジショニングと役割行動のチェック

２．目標達成度の評価
３．ＰＤＣＡサイクル

　（１）ＰＤＣＡサイクルとは

　（２）ＰＤＣＡサイクルの回転率ＵＰで効率ＵＰ

　（３）「報連相＋ＰＤＣＡサイクル」の流れ

　（４）情報の共有化の必要性

◇目標設定　＜グループワーク④＞

１．個人目標設定

２．実行計画作成

３．『実行宣言』

◇まとめ

◇研修レポート作成

◇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
問題解決演習＆クレーム対応講座受講申込書

 　　　　　　　事業所名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

 　　　　　　　所　在　地：〒　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
       　　　　　　　　ＴＥＬ：　　　　　　　　　　　　ＦＡＸ：　　　　　　　　　 

      　　　　 　　　　担当者名：　　　　　　　　　　　（所属：   　            ）

ﾒールアドレス：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
	(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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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）
�





【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�


URL  http://www.hvtc.com








