
  

 
  2015 年 12 月 10 日 

お客様満足研究会 
  

≪≪≪≪難渋難渋難渋難渋クレームクレームクレームクレーム対応対応対応対応対策対策対策対策≫≫≫≫実例から学ぶ実例から学ぶ実例から学ぶ実例から学ぶ実践道場実践道場実践道場実践道場    

～～～～現役ベテラン対応者が、消費者役で挑戦現役ベテラン対応者が、消費者役で挑戦現役ベテラン対応者が、消費者役で挑戦現役ベテラン対応者が、消費者役で挑戦～～～～    

    

    今年も残すところ１ケ月足らず今年も残すところ１ケ月足らず今年も残すところ１ケ月足らず今年も残すところ１ケ月足らずとなりましたとなりましたとなりましたとなりました。。。。年の暮に向かい、お客様対応も多忙をきわめて年の暮に向かい、お客様対応も多忙をきわめて年の暮に向かい、お客様対応も多忙をきわめて年の暮に向かい、お客様対応も多忙をきわめて

おられることと思います。おられることと思います。おられることと思います。おられることと思います。特に特に特に特に最近は「クレーマーまがい」の最近は「クレーマーまがい」の最近は「クレーマーまがい」の最近は「クレーマーまがい」の高齢者高齢者高齢者高齢者からからからからののののお申し出などお申し出などお申し出などお申し出など、難渋、難渋、難渋、難渋

クレームがクレームがクレームがクレームが増加傾向増加傾向増加傾向増加傾向にあり、にあり、にあり、にあり、その対応に苦慮しているとの声を頂戴します。その対応に苦慮しているとの声を頂戴します。その対応に苦慮しているとの声を頂戴します。その対応に苦慮しているとの声を頂戴します。    
            

突然の難渋クレームに、突然の難渋クレームに、突然の難渋クレームに、突然の難渋クレームに、動揺なくそつなく応対動揺なくそつなく応対動揺なくそつなく応対動揺なくそつなく応対するためにはするためにはするためにはするためには日頃の日頃の日頃の日頃の経験と経験と経験と経験と訓練訓練訓練訓練((((ロールプレインロールプレインロールプレインロールプレイン

ググググ))))の反復が効果的で、の反復が効果的で、の反復が効果的で、の反復が効果的で、常にいろいろ常にいろいろ常にいろいろ常にいろいろ場場場場面を想定してのロールプレイングは経験を補う手段として面を想定してのロールプレイングは経験を補う手段として面を想定してのロールプレイングは経験を補う手段として面を想定してのロールプレイングは経験を補う手段として

最も有効な手段であり最も有効な手段であり最も有効な手段であり最も有効な手段であり、スキルアップにつながるものです、スキルアップにつながるものです、スキルアップにつながるものです、スキルアップにつながるものです。。。。    

年明けの当年明けの当年明けの当年明けの当セミナーは、セミナーは、セミナーは、セミナーは、まさにまさにまさにまさにこうしたニーズにこうしたニーズにこうしたニーズにこうしたニーズにうってつけのうってつけのうってつけのうってつけの難渋クレーム対応難渋クレーム対応難渋クレーム対応難渋クレーム対応ロールプレイロールプレイロールプレイロールプレイ

ングングングング研修研修研修研修ですですですです。。。。内容は、企業内で数々の難渋クレームを経験している現役の人物が演じる『内容は、企業内で数々の難渋クレームを経験している現役の人物が演じる『内容は、企業内で数々の難渋クレームを経験している現役の人物が演じる『内容は、企業内で数々の難渋クレームを経験している現役の人物が演じる『やややややややや

こしいこしいこしいこしい消費者』からのクレームに対し、応対者として消費者』からのクレームに対し、応対者として消費者』からのクレームに対し、応対者として消費者』からのクレームに対し、応対者として速効対応速効対応速効対応速効対応していただく役割を演じるというしていただく役割を演じるというしていただく役割を演じるというしていただく役割を演じるという

ものですものですものですものです。。。。さて、あなたさて、あなたさて、あなたさて、あなたははははその挑戦をその挑戦をその挑戦をその挑戦をどう切りぬどう切りぬどう切りぬどう切りぬけますか、どのようにして納得させますかけますか、どのようにして納得させますかけますか、どのようにして納得させますかけますか、どのようにして納得させますか。。。。    
    
≪≪≪≪昨年受講者の感想昨年受講者の感想昨年受講者の感想昨年受講者の感想≫≫≫≫    

①①①① ロールプレイングロールプレイングロールプレイングロールプレイングを体験して少し自信がを体験して少し自信がを体験して少し自信がを体験して少し自信がついたついたついたついた    

②②②② １つの案件を徹底的に議論することで、様々な見方があることを認識できた１つの案件を徹底的に議論することで、様々な見方があることを認識できた１つの案件を徹底的に議論することで、様々な見方があることを認識できた１つの案件を徹底的に議論することで、様々な見方があることを認識できた    

③③③③ 異業種の会社の考え方が大変参考になった異業種の会社の考え方が大変参考になった異業種の会社の考え方が大変参考になった異業種の会社の考え方が大変参考になった    

④④④④ 自分の弱いところを補え、スキルアップできた自分の弱いところを補え、スキルアップできた自分の弱いところを補え、スキルアップできた自分の弱いところを補え、スキルアップできた    

等々、非常に高い評価をいただきました。等々、非常に高い評価をいただきました。等々、非常に高い評価をいただきました。等々、非常に高い評価をいただきました。    
        

皆様も自分自身で確かめてみませんか皆様も自分自身で確かめてみませんか皆様も自分自身で確かめてみませんか皆様も自分自身で確かめてみませんか。身を持って実感されることこそ、明日からの対応に。身を持って実感されることこそ、明日からの対応に。身を持って実感されることこそ、明日からの対応に。身を持って実感されることこそ、明日からの対応に    

生かされます。即実践につながるセミナーです生かされます。即実践につながるセミナーです生かされます。即実践につながるセミナーです生かされます。即実践につながるセミナーです。。。。必ず満足していただけるものと確信しています。必ず満足していただけるものと確信しています。必ず満足していただけるものと確信しています。必ず満足していただけるものと確信しています。

多くの方々の参加をお待ちしています多くの方々の参加をお待ちしています多くの方々の参加をお待ちしています多くの方々の参加をお待ちしています。。。。    
    

    日日日日    時時時時        2012012012016666 年年年年 1111 月月月月 21212121 日（日（日（日（木木木木））））13131313：：：：00000000～～～～17171717：：：：00000000    （受付：（受付：（受付：（受付：12121212：：：：30303030 から）から）から）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 
                        

・内・内・内・内    容容容容        難渋クレーム対応実践研修難渋クレーム対応実践研修難渋クレーム対応実践研修難渋クレーム対応実践研修    

                            ⅠⅠⅠⅠ....ロールプレイングロールプレイングロールプレイングロールプレイング    

(1)(1)(1)(1) 役割分担役割分担役割分担役割分担    

(2)(2)(2)(2) 難渋難渋難渋難渋事例事例事例事例実演実演実演実演へへへへのののの対応対応対応対応準備準備準備準備    

(3)(3)(3)(3) 難渋難渋難渋難渋事例の事例の事例の事例の対応対応対応対応実演実演実演実演    

(4)(4)(4)(4) 対応対応対応対応実演を終えて実演を終えて実演を終えて実演を終えてまとめまとめまとめまとめ    
                                    
                                ≪昨年≪昨年≪昨年≪昨年の事例≫の事例≫の事例≫の事例≫    

                                            ・洗顔フォームによる・洗顔フォームによる・洗顔フォームによる・洗顔フォームによる皮膚トラブル皮膚トラブル皮膚トラブル皮膚トラブル    

                                            ・害虫駆除器の・害虫駆除器の・害虫駆除器の・害虫駆除器の性能性能性能性能不満不満不満不満            他他他他    

    

                                                ⅡⅡⅡⅡ....ご質問コーナーご質問コーナーご質問コーナーご質問コーナー    

                            「今抱えている案件の解決手段」「過去のトラブルで、「今抱えている案件の解決手段」「過去のトラブルで、「今抱えている案件の解決手段」「過去のトラブルで、「今抱えている案件の解決手段」「過去のトラブルで、    

もやもやっとしていること」など、あなたや職場もやもやっとしていること」など、あなたや職場もやもやっとしていること」など、あなたや職場もやもやっとしていること」など、あなたや職場のののの    

同僚の悩みにお答えします。同僚の悩みにお答えします。同僚の悩みにお答えします。同僚の悩みにお答えします。    

＊ご質問を＊ご質問を＊ご質問を＊ご質問を下記申込先のアドレスへメールをください。下記申込先のアドレスへメールをください。下記申込先のアドレスへメールをください。下記申込先のアドレスへメールをください。    

第第第第５８５８５８５８回ＯＭ研究会セミナーのご案内回ＯＭ研究会セミナーのご案内回ＯＭ研究会セミナーのご案内回ＯＭ研究会セミナーのご案内    

～難渋クレーム対応スキルアップ研修～～難渋クレーム対応スキルアップ研修～～難渋クレーム対応スキルアップ研修～～難渋クレーム対応スキルアップ研修～    



  

    
    
◆参加◆参加◆参加◆参加費費費費        会員：会員：会員：会員：8,0008,0008,0008,000 円円円円        非会員非会員非会員非会員：：：：13131313,000,000,000,000 円円円円  

＊当日受付でお支払いください。 
 

◆申し込み締め切り◆申し込み締め切り◆申し込み締め切り◆申し込み締め切り        2016201620162016 年年年年 1111 月月月月 14141414 日日日日((((木木木木))))    
 

◆申し込み先【返信先】当ﾒｰﾙｱﾄﾞﾚｽ◆申し込み先【返信先】当ﾒｰﾙｱﾄﾞﾚｽ◆申し込み先【返信先】当ﾒｰﾙｱﾄﾞﾚｽ◆申し込み先【返信先】当ﾒｰﾙｱﾄﾞﾚｽ        omken.jimukyoku@gmail.com 
 
 
    ◆問い合わせ先：お客様満足研究会（◆問い合わせ先：お客様満足研究会（◆問い合わせ先：お客様満足研究会（◆問い合わせ先：お客様満足研究会（OMOMOMOM 研究会）研究会）研究会）研究会） 

 大阪府富田林市寺池台１－３０５－４０１    

                                            TEL：０８０－２４８８－７３４９    

    
 

             
    

   

 

 

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。 

以上以上以上以上    
 


