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お客様満足研究会 セミナー計画 （２０２３年度） 
回 実施日 セミナーテーマ及び講師（予定） 参加費（予定） セミナー内容（予定） 
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２０２３年 
 
５月３１日 
（水） 

 

電話応対基礎講座～クレーム応対の基礎を学ぶ～ 
講師  株式会社JBMコンサルタント 

主席講師 中尾 知子氏 
会場  オンライン 
時間  １３：００～１７：００ 

会 員 15,000円 
非会員 20,000円 

一次応対者向けのクレーム応対の基礎セミナーです。 
クレームの本質とお客様の心理を理解し、一次応対者で必要な応対
の基本を習得するのを目的にしています。 
お客様の立場に立った応対、お客さまへの共感、復唱・確認・あい
づち重要性を学び、実践トレーニングを行います。 
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７月２０日 
（木） 

 

電話応対ホットトピック講座「カスタマーハラスメ
ント対策、コミュニケーション方法を学ぶ」 
講師  株式会社 JBMコンサルタント 

主席講師 中尾 知子氏 
会場  オンライン 
時間  １３：００～１７：００ 

会 員 15,000円 
非会員 20,000円 

厚生労働省から対策マニュアルが公開され、話題のカスハラ問題。
対応策を一から学び、悪質顧客との向き合い方・コミュニケーショ
ン方法を知ってください。カスハラから受けるストレスからあなた
自身や職場の同僚を守り、多くのお客様に真摯に応対する組織づく
りに力を注いでいくための指針を学びましょう。 
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９月２７日 
（水） 

 

「先進企業から学ぶ」 
わが社のクレーム対応とお客様の声の活用（ＶＯ
Ｃ） 
講師  企業のセンター長・室長 
会場  大江ビル １３階会議室 
時間  １３：００～１７：００ 

会 員 15,000円 
非会員 20,000円 

先進企業の苦情対応とＶＯＣ活動・お客様相談部門の社内アピール
の今を、実際に工夫しながら取り組んでいる責任者から直接聴くこ
とができる貴重な機会です。あなたのこれからの目標や日々の課
題、自社での取り組みのヒントが得られます。このセミナーをきっ
かけに新しい取り組みにチャレンジしてください。 
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１１月 ８日 
（水） 

 
 

苦情対応ステップアップセミナー「にがて克服の実
践スキルを学ぶ」 
講師  株式会社 JBMコンサルタント  

主席講師 中尾 知子氏 
会場  大江ビル １３階会議室 
時間  １０：００～１７：００ 

※昼食付き 
（1日研修) 

 
会 員 20,000円 
非会員 25,000円 

TA(交流分析)をもとに、お客様と自分との会話のやりとり分析から 
スムーズなコミュニケーション技法を学びます。 
自分の行動特性を知り、お客様の行動特性に応じてどのような技法
で応対すればよいかを具体的に学び、にがてを克服します。 
特定のタイプのお客様からの電話でいつも苦労する担当者やその担
当者を指導する立場の管理者におすすめのセミナーです。 
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２０２４年 
 
１月２４日 
（水） 

 

クレーム対応実戦道場 
ロールプレイングで学ぶ難クレーム対応 
進行  当会世話人、 
会場  大江ビル １３階会議室 
時間  １３：００～１７：００ 

会 員 15,000円 
非会員 20,000円 

難クレームに遭遇すると緊張と焦りで冷静な電話応対ができなくな
り、失敗対応につながります。最近の難クレーム事例を題材に、ロ
ールプレイングで電話応対を経験する実戦トレーニングのセミナー
です。経験の浅い担当者にも、エスカレーション対応が主なベテラ
ンにも、受講後にすぐに役立つ実践的な内容です。 
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３月２０日 
（水） 

 

弁護士に聴く「法的判断を持ちながら、難クレーム
の実践対応をケーススタディから学ぶ」 
講師  光風法律事務所 

弁護士 岩永 智士氏 
会場  大江ビル １３階会議室 
時間  １３：００～１７：００ 

会 員 15,000円 
非会員 20,000円 

実際のクレーム対応をたくさん手がけている光風法律事務所にしか
ない、様々なケーススタディをもとに、クレーム対応の法的解釈や
対応方法を学びます。初期対応での通常の苦情と悪質クレームの峻
別方法や折衝方法、弁護士対応への切り替えポイントなどが学べま
す。法的なバックグラウンドを身につけることで、難渋クレームに
直面したときにも冷静に対応できるようになります。 

 


