新講座!!≪平成30年度≫　
ピンチをチャンスに変える
　　　　　クレーム対応講座
講座概要
世間を取り巻く環境の悪化、情報化社会によるニーズの多様化など、企業に寄せられるクレームは増え続ける一方です。

本講座では「クレームはお客様の声」であることを大前提に、クレームの発生原理とクレーマーのタイプを論理的に理解していただき、クレームに対する拒絶反応や恐怖心を取り除きます。

さらにクレーマー心理に基づきながら、実習を通じて〝ピンチをチャンス〟へと変える対応を体得していただきます。
講師紹介
株式会社キャリアレイズ　社員教育専任講師　河野　千代子
天満屋デパート本社の受付として、質の高い接遇マナーを身に付け、長きにわたり天満屋の顔としての役目を果たす。

退職後は経験を活かし、ブライダルや様々なイベントにおいて司会をこなし、活躍の場を広げている。スマートな立居振る舞いと、柔らかな笑顔で、会場全体を華やかで明るい雰囲気にしながらも、活力あふれる指導に力を注いでいる。
内　　容
１ 受講対象者　　　クレーム対応に携わる社員
２ 日　　　程　　　１１月７日（水）～１１月８日（木）≪申込締切り：10月29日（月）≫
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　　　１４名　※定員になり次第申込みを締切りします。
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４名未満の場合は、開講できません。
９ 修了証書　　  講習修了後、交付します。
10 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。
ホームページから直接お申込みもできます。
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。

「ピンチをチャンスに変える組む対応講座」プログラム
	
	午　　　　　　　　前
	午　　　　　　　　後

	１日目
	・クレームとは何か

・クレームの発生原理を理解する

・トラブルに繋がる対応

・4種のクレーマー



	・あるべき姿基本姿勢を身に付ける

・クレーム対応6原則

・お詫びの真意を理解する

・傾聴トレーニング

	２日目
	・正しい言葉遣い

・言い訳にならない伝え方

・伝え方トレーニング 
　
　
	・ハードクレーマーへの対応法

・ハードクレーマーのこんな時にはどうする？

・クレーム対応事例研究
・修了



「ピンチをチャンスに変えるクレーム対応講座」
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：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　　　 事業所情報：１ 資本金の額　　　　　　　　円 ２ 従業員数　　　　　人

　　　　　　　　　 ３ 業　　種　　　　　　　　　　　　

　　　 受講料負担区分：　１　事業者・２　受講者（どちらかに〇をしてください）　　 
	区分
	（フ リ ガ ナ）
受講者氏名
	生年月日
	住　　所
	雇用年月日
	雇用保険

被保険者番号
	担当職務
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＊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。
【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@.hvtc.ac.jp" �nintei@hvtc.com�　


URL  http://www.hvtc.com/index/








