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2013 年 4月 15 日 

お客様満足研究会 

    

    ≪電話≪電話≪電話≪電話応対応対応対応対実践実践実践実践講座講座講座講座：基本編：基本編：基本編：基本編≫≫≫≫    

                            何事も基本が大切！いつやる？今でしょう！！！何事も基本が大切！いつやる？今でしょう！！！何事も基本が大切！いつやる？今でしょう！！！何事も基本が大切！いつやる？今でしょう！！！    

 

例年になく桜も早々と散り暖かい春が到来したかと思えば、朝夕冷え込むという、なんとも

不安定な 2013 年の 4 月になりました。情緒不安定な方々、ありがたくない人たちとの電話等、

クレーム最前線での電話応対者もますます大変さが増す季節でもあります。 

 

さて、会員の皆様はじめ、クレーム対応部門の方々から、「電話応対に自信をもってのぞみた

い」「最前線のクレーム応対者にとって最も重要な基本の技術を学びたい」との要望が数多く当

会に寄せられています。 

この要望におこたえして、今回は、その道のプロとして定評のある北村幸子氏を講師にお迎

えし、実習を交えての研修を行います。 

基本なくして応用はききません。言葉使いや、お客様とのコミュニケーションの取り方

等の基本がしっかりしていれば、対応にも自信が持てます。 

今回勉強していただくことは、大いに実践に活用でき、自信を持ってクレーマーに立ち向か

っていける内容です。 

 

電話応対のプロからの手ほどきを受けたことのない方はもちろんのこと、経験豊富な方

ももう一度初心に戻ってご自分のチェックをされたらいかがでしょう。 

多くの皆様のご参加をお待ちしています。 

                    

    記記記記    

    

■日■日■日■日    時時時時        ２０１３２０１３２０１３２０１３年年年年５月１６５月１６５月１６５月１６日（木日（木日（木日（木）午後１時～４時３０分）午後１時～４時３０分）午後１時～４時３０分）午後１時～４時３０分    

                                                                                    ((((受付受付受付受付：１２時３０分から：１２時３０分から：１２時３０分から：１２時３０分から))))    

    

■場■場■場■場    所所所所        大阪薬業年金会館大阪薬業年金会館大阪薬業年金会館大阪薬業年金会館（地図参照）（地図参照）（地図参照）（地図参照）    

    

■研修■研修■研修■研修        ≪電話応対基礎実践カリキュラム≪電話応対基礎実践カリキュラム≪電話応対基礎実践カリキュラム≪電話応対基礎実践カリキュラム≫≫≫≫                

    １．マナーとは１．マナーとは１．マナーとは１．マナーとは    

    ２．顧客満足とは２．顧客満足とは２．顧客満足とは２．顧客満足とは    

    ３．電話応対とは３．電話応対とは３．電話応対とは３．電話応対とは    

    ４．効果的なコミュニケーション４．効果的なコミュニケーション４．効果的なコミュニケーション４．効果的なコミュニケーション    

    ５．クレーム応対の基本５．クレーム応対の基本５．クレーム応対の基本５．クレーム応対の基本    

    ６．言葉使い６．言葉使い６．言葉使い６．言葉使い    

    ７．７．７．７．笑声の応対笑声の応対笑声の応対笑声の応対    

    ８．電話応対ロールプレイング８．電話応対ロールプレイング８．電話応対ロールプレイング８．電話応対ロールプレイング    

    ≪≪≪≪詳細は、詳細は、詳細は、詳細は、3333 頁頁頁頁を参照くださいを参照くださいを参照くださいを参照ください。≫。≫。≫。≫    

    

■講師■講師■講師■講師        北村北村北村北村    幸子氏（ＮＴＴ西日本―関西主任講師幸子氏（ＮＴＴ西日本―関西主任講師幸子氏（ＮＴＴ西日本―関西主任講師幸子氏（ＮＴＴ西日本―関西主任講師））））    

                            日本電信電話公社入社後、コミュニケータ、営業などを経て人材開発担当日本電信電話公社入社後、コミュニケータ、営業などを経て人材開発担当日本電信電話公社入社後、コミュニケータ、営業などを経て人材開発担当日本電信電話公社入社後、コミュニケータ、営業などを経て人材開発担当

課長としてマインド力課長としてマインド力課長としてマインド力課長としてマインド力育成など人材教育に従事する。電話応対、接遇応対、育成など人材教育に従事する。電話応対、接遇応対、育成など人材教育に従事する。電話応対、接遇応対、育成など人材教育に従事する。電話応対、接遇応対、

コミュニケータコミュニケータコミュニケータコミュニケータ等の研修に限らず、営業課長及びＮＴＴグループ会社支店等の研修に限らず、営業課長及びＮＴＴグループ会社支店等の研修に限らず、営業課長及びＮＴＴグループ会社支店等の研修に限らず、営業課長及びＮＴＴグループ会社支店

長としての経験を生かし、営業基本研修、クレーム対応研修、問題解決力長としての経験を生かし、営業基本研修、クレーム対応研修、問題解決力長としての経験を生かし、営業基本研修、クレーム対応研修、問題解決力長としての経験を生かし、営業基本研修、クレーム対応研修、問題解決力

研修などの幅広い研修を担当。現在は、ＮＴＴ西日本―関西主任講師研修などの幅広い研修を担当。現在は、ＮＴＴ西日本―関西主任講師研修などの幅広い研修を担当。現在は、ＮＴＴ西日本―関西主任講師研修などの幅広い研修を担当。現在は、ＮＴＴ西日本―関西主任講師としとしとしとし

第４２回セミナーのご案内第４２回セミナーのご案内第４２回セミナーのご案内第４２回セミナーのご案内    

～スキルアップ研修～～スキルアップ研修～～スキルアップ研修～～スキルアップ研修～    
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て社内研修に従て社内研修に従て社内研修に従て社内研修に従事する傍ら、社外事する傍ら、社外事する傍ら、社外事する傍ら、社外研修では、各企業の相談室等のテレコミ研修では、各企業の相談室等のテレコミ研修では、各企業の相談室等のテレコミ研修では、各企業の相談室等のテレコミ

ュニケータュニケータュニケータュニケータへの研修等、多方面で活躍中。感謝の気持ちをしっかり持つ「心」への研修等、多方面で活躍中。感謝の気持ちをしっかり持つ「心」への研修等、多方面で活躍中。感謝の気持ちをしっかり持つ「心」への研修等、多方面で活躍中。感謝の気持ちをしっかり持つ「心」

の部分を強調し、業務に活かせる研修をこころがけている。の部分を強調し、業務に活かせる研修をこころがけている。の部分を強調し、業務に活かせる研修をこころがけている。の部分を強調し、業務に活かせる研修をこころがけている。    

    

■参加費■参加費■参加費■参加費        会員会員会員会員    １１１１００００，０００円，０００円，０００円，０００円        非会員非会員非会員非会員    １５１５１５１５，０００円，０００円，０００円，０００円                

                            ＊当日受付でお支払いください。＊当日受付でお支払いください。＊当日受付でお支払いください。＊当日受付でお支払いください。    

    

■申込み締め切り■申込み締め切り■申込み締め切り■申込み締め切り            ２０１３２０１３２０１３２０１３年年年年５５５５月月月月９９９９日（日（日（日（木木木木））））    

    

■ 申し込み先申し込み先申し込み先申し込み先    

[[[[返信先返信先返信先返信先]]]]    当メールアド当メールアド当メールアド当メールアドレスレスレスレス    omken.jimukyoku@gmail.coomken.jimukyoku@gmail.coomken.jimukyoku@gmail.coomken.jimukyoku@gmail.commmm    

・・・・会社名・会社名・会社名・会社名・所属所属所属所属・・・・氏名氏名氏名氏名（ふりがな）（ふりがな）（ふりがな）（ふりがな）をををを書いて、書いて、書いて、書いて、ご返信下さい。ご返信下さい。ご返信下さい。ご返信下さい。    

   

■問合せ先：お客様満足研究会（■問合せ先：お客様満足研究会（■問合せ先：お客様満足研究会（■問合せ先：お客様満足研究会（ＯＭＯＭＯＭＯＭ研究会）研究会）研究会）研究会）    

                    大阪市北区梅田１丁目１１番４－１１００大阪市北区梅田１丁目１１番４－１１００大阪市北区梅田１丁目１１番４－１１００大阪市北区梅田１丁目１１番４－１１００    

     TEL.０６（４７９９）９２７１ 

 

 

会場地図会場地図会場地図会場地図    

 

 

大阪大阪大阪大阪薬業年金会館薬業年金会館薬業年金会館薬業年金会館 

 

〒542-0012 

大阪市中央区谷町６丁目５番４号 

 

ＴＥＬ(06)6768－4451 

ＦＡＸ(06)6768－0510 

 

  ●電車でお越しになる場合 

   新幹線「新大阪」駅からは、地下鉄御堂筋線で「心斎橋」駅まで約 15 分 

        地下鉄長堀鶴見緑地線「心斎橋」駅から「谷町６丁目」駅へ約４分 

   地下鉄谷町線「東梅田」駅から「谷町６丁目」駅へ約８分。 

   地下鉄「谷町６丁目」駅Ｃ階段４番口と直結しています。 

  ●駐車場はありません。 

   車でのご来館はご遠慮下さい。 
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第４２回ＯＭ研セミナー第４２回ＯＭ研セミナー第４２回ＯＭ研セミナー第４２回ＯＭ研セミナー    

≪≪≪≪詳細詳細詳細詳細    スケジュールスケジュールスケジュールスケジュール≫≫≫≫    

 

１． マナーとは 

 

２．顧客満足とは 

   ・ＣＳを目指した応対 

 

３. 電話応対とは 

  ・感じの良い応対 悪い応対とは 

  ・コミュニケーションを図るときの伝わり方 

  ・電話応対の心構え・声の出し方 

  ・お客様の心を掴む応対 

 

４. 効果的なコミュニケーション 

  ・正しく聴くためのポイント（聴くスキル） 

  ・分かりやすく話すための基本（話すスキル） 

 

５.クレーム応対の基本 

  ・クレーム電話応対のポイント 

 

６. 言葉づかい研修 

   ・敬語の種類  使い方 

   ・クッション言葉 

   ・応対用語練習問題 

 

７.  笑声の応対 

  ・ボイストレーニング（発声 発音のしくみ） 

  ・滑舌のトレーニング   

    ・発声 発音の仕方   

  

８.電話応対ロールプレイング 

  ～模擬電話によるロールプレーイング～ 

   ・お客様応対の実際              

   質疑応答 まとめ 

以上 


