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お客様を笑顔に変える クレーム対応研修
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受講対象者

研修カリキュラム例 （研修の標準時間︓2〜3時間程度）

l クレームが起きた事例を⽤いてケーススタディを⾏い、クレームが起こる原因を学びます。
l クレーム応対に役⽴つ考え⽅の基本を知り、クレーム応対は怖くないことを学びます。
l クレームを起こさないためのマインドセットを学び、笑顔で応対する⼒を習得します。

電話窓⼝

クレーム対応研修

１・クレームはなぜおこる︖
〜事前期待と多くのNG電話応対〜
２・クレーム応対の基本的な考え⽅
〜5つのステップ〜
３・クレームをおこさない︕お客様も⾃分も笑顔になれる電話応対法
〜⼊電時にASRマインドセット法〜
４・エスカレーション時の注意・留意点
５・悪意のあるクレームへの対応⽅法

p 経験豊富な講師による、多様なケーススタディを盛り込みクレーム対応への理解が深まる研
修です。
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