
 

  

 
   

  ～二次対応､上司や担当部署との連携など会社としてのクレーム対応の仕組みを考える～ 
 

業種・業態を問わず様々なクレームが日常化している昨今、企業として発生したクレームに対 

する対応が重要になってきます。是非この機会にご参加いただきますようご案内申し上げます。 

 

  

 

【開催日時】 令和 ２年 １月 ２３日(木)  ９:３０～１６:３０（受付 ９：１５より） 

【会  場】 たましん RISURU ホール <立川市市民会館>  ５階 第６，７会議室 
立川市錦町３-３-２０  （ＪＲ立川駅 南口 徒歩１３分 ／ＪＲ西国立駅 徒歩７分） 

【講  師】 伊 藤  康 子  氏 （Ｂ-コミュニケーション株式会社） 

【講座内容】 １．怒るお客様の心理を考える 

(1)同質性から多様性の時代へ         (2)お客様が怒る気持ちはどこから？ 

(3)クレーム応対の心構え(受け止めと歩み寄り)  (4)電話でのクレーム応対の心構え 

２．クレームとなった時の応対 
(1)基本応対の流れ     (2)自分のスタンス・役割を明確にする 

３．お客様のタイプに合わせた対応の仕方 
(1)お客様の 4 つの反応   (2)自分のタイプ、お客様のタイプ 

(3)タイプ別対応の仕方 

４．エスカレーション（二次対応）の実際 

(1)エスカレーションする時、される時 

５．実践練習 ロールプレイング 

６．まとめ  
 

【募集人員】 3０名 ※ 最低人数に満たない場合は中止する場合があります。  

 

【問合せ先】(公財)日本電信電話ユーザ協会 事務局：品川・阿部  電話：03-３740-9401 

武蔵野中央 多摩中央 西東京 

   

１月１６日までにユーザ協会 東京支部 の  
 

 
  
   

  
、Fax でもお申込みいただけます。

 

 ※受講票は送付いたしません。筆記用具をお持ちののうえ当日会場へお越ください。

   
【受 講 料】 ８ ,８００ 【会員事業所 ６,６００   

受講料は事前振込です。１月２０日(月)までに次項に記載しました口座にお振込みをお願いします。  

■ 振込口座：   （普通）  
■ 口座名義： 武蔵野中央地区協会 

  

 受講料・お支払方法 

https://business.form-mailer.jp/fms/f151e468113276

