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クレーム対応を得意技に・・・
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本日のコンテンツ

①
企業トップの姿勢が反映される
経営の専門家にクレーム判断はさせない
ビジネスにつながるクレーム

②
初期対応で防ぐことができる
まずは、お詫びの技術
⾔い訳と反論をしてしまいがち
傾聴する技術
事実確認から得るもの
メモは傾聴表現
責任者対応の要点

③
共感を渋る対応がもたらすもの
クレーム対応はテクニック

④
メールや書簡での限界をしる
面談時の気配り配慮
守らない、隠さない、
ピンチをチャンスに変える
アドバイスと過剰要求
弁護士対応の判断

⑤
お客様との距離を詰める
苦情が苦情出なくなる瞬間
カタルシスの技
自己開示を考える
毅然とした対応を出すとき
膠着状態が続いた場合
⻑時間対応を切り抜ける
メンタルを守る
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ギブ

イッツ ア

トライ

やってみよう︕

エブリディ
イズ

プログレス
トゥーミー

⽇々、私は進歩している︕

⾏動を⼀つでも、変えることが出来たら、セミナーは⼤成功︕
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機会がございましたら、ご相談ください。（業務支援）

基本セミナーメニュー

コンサルティング メニュー
・応対品質向上プログラム ・各種教育プログラム作成 ・苦情対応システム構築
・クレーム対応ガイドライン策定 ・FAQ作成 ・悪質クレーム実対応 ・電話対応
・訪問同⾏ ・裁判、調停案件 ・品質事故対応 ・監査、審査、調査 ・モニタリング
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