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	電話応対スキルアップ講座 【クレーム編】


電話でのお客様からのクレームは、顔が見えないだけに細心の注意が必要です。心からお詫びをしながら、お客様の真意をつかみ、素早く対応することが大切です。正しいクレーム対応で、問題を最小限に食い止めることで、会社を守れます。本講座では、クレーム電話応対の心構えと、お客様をファンにする具体的なスキルを、心理学・演習・実習等を効果的に組み合わせて体得して頂きます。皆様のご受講をお待ちしております。クレーム電話応対初心者向けの入門講座です。

	
	講師　阿部 紀子 氏　　　　ハートリンク代表・人材開発コンサルタント
銀行、コンサルタント会社勤務にて、秘書業務、書籍編集を経験後、独立。企業・自治体・病院・各種団体の新入社員～管理職までの従業員研修や大学・専門学校の講師、企業内教育マニュアル・教育ビデオの編集制作業務に携わる。職場に定着する実践主義をモットーに、研修では楽しさと厳しさを織り交ぜ、受講者に退屈させない進行を行いわかりやすい手法にも工夫を凝らす。『形だけではなく心を教える講師』と多くのファンを持つ人気講師。


	
日　時：平成２９年１０月１８日(水)１３時～１７時
場　所：大阪商工会議所　北支部会議室【会場は受講票で必ず確認下さい】
対　象：新入・若手・中堅社員の方で電話応対の基礎を学びたい、学びなおしたい方
受講料(お一人):会員16,４６０円/一般24,６９０円（テキスト代、消費税込み）

	◆プログラム

１．クレーム電話応対の心構え

(1)電話応対でクレームを大きく

していませんか？　セルフチェック

(2)最初の電話で問題が大きくなる！

２．クレームをしっかり理解して

正しい対応をしよう

(1)クレームと不当要求の違い
(2)クレーム発生の原因をきちんと知る

３．上手なクレーム対応のコツ

(1)クレーム客をファンに変えるテクニック

(2)お客様の心理を知った対応をする【演習】
(3)お客様の求めるものに沿わないと失敗する

(4)怒りが鎮まる対応のコツ　　　　【演習】
	４．有効な言葉遣いと話し方

(1)こんな言葉遣いが怒りを増幅する

(2)効果的なクレーム対応話し方集

５．こんなクレームを言われたら
【演習】
(1)「約束した時間に担当者が来ない」
(2)「社長を出せ！！」

(3)電話で長々話すお客様には？

(4)無理難題をいう方には？　　　　等

６．上司としっかり連携しよう！

＜役立つ付録ページ＞

1．クレームを言う人のタイプ・心理

2．クレームを業務改善に活かす

3．悪質なクレーマーの傾向と対応の基本
	◆申込方法　・受講申込書に必要事項をご記入の上、ＦＡＸでお申込み下さい。ﾒｰﾙの場合は申込書を添付ﾌｧｲﾙにしてお送り下さい。アドレス→kensyu2@osaka.cci.or.jp
・受講料は開講２営業日前までにお振込み下さい。・請求書ご入用の場合は申込書にその旨をお書き添え下さい。恐縮ですが、振込手数料はご負担願います。・お申込後メールで、受付確認(お申込後３営業日以内)や受講票(開講１週間前)が届かない場合は、研修担当までお問い合わせ下さい。・開講前２営業日以降のキャンセルは受講料の返金を致しかねます。不都合の場合は代理の方のご参加をお願いします。
◆振込銀行　口座名義：大阪商工会議所
・りそな銀行　　大阪営業部　当座　0808726

・三菱東京UFJ銀行　瓦町支店　当座　0105251

・三井住友銀行　船場支店　　当座　0210764

※受講にあたっての注意事項 ・次に該当する場合、受講をお断りする場合がございます。①講師業、士業、コンサルタント業など講師と同業の方　②講座進行の妨げや、他の受講者への迷惑行為があった場合　③過去に②が認められる場合　*反社会的団体及びその構成員と認められる場合は受講をお断りします。

	◆問合せ 大阪商工会議所　研修担当 TEL.06-6944-6421
	


FAX 06-6944-5188（番号間違いにご注意願います）　　大阪商工会議所　研修担当 行
　　　　　　　　　　電話応対スキルアップ講座【クレーム編】　10/18　受講申込書　　HP0603
※ご記入頂いた情報は､大阪商工会議所からの各種連絡･情報提供に利用するのをはじめ、講師には参加者名簿として配布します。

	会社名
	
	会員番号
	

	所在地
	〒
	従業員数
	人

	ＴＥＬ
	
	ＦＡＸ
	
	業　種
	

	ふりがな
	
	年齢
	男・女
	所属部署役職
	
	10/11　電話応対
基本マナーとのＷ受講

あり・なし

	受講者氏名
	
	
	
	
	
	

	受付確認・受講票送付用メールアドレス→

	ふりがな
	
	年齢
	男・女
	所属部署役職
	
	10/11　電話応対
基本マナーとのＷ受講

あり・なし

	受講者氏名
	
	
	
	
	
	

	受付確認・受講票送付用メールアドレス→

	連絡担当者名
	　　　　　　　　　　　　　　　（ふりがな）
	　所属部署役職
	

	メールアドレス→

	受付確認と受講票メール送信先(希望に○)　１．受講者宛　２．連絡担当者宛(受講票は受講者に転送下さい)　※○印のない場合は２に送付


受講料　　　　　　人分　　　　　　　　　　　　円を　　　　　　　月　　　　　　　日に　　　　　　　　　　　　　銀行へ振込みます

<大商取引先銀行・埼玉りそな銀行の各本支店のATMからのお振込は振込手数料不要。ご依頼人番号10ｹﾀ「9080100000」と貴社名をご入力下さい›
Thanks Ticket対象講座








お得な割引情報！　10月11日開催の


電話応対スキルアップ講座【基本マナー編】との


W受講なら受講料がお得！同会社なら２講座合わせて


　会員 28,800円/一般 43,200円！








