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プロカレント主催（お問合わせ・お申込み） 検 索

クレームはお客様の不満から起こる当然の主張です。しかし、応対方法を間違えるとお客様との関係は
崩れ、他社へ去っていきます。お客様の心理を理解し適切な応対を行なえば、お客様との関係を深め、
個客になっていただけるきっかにもなります。まずは、クレームなのか苦情なのかを見極め、真摯な態度
で誠意ある説明を行うことを通して信頼される企業を実現するための心構え、応対技術を学べます。

� お客様のメッセージ（クレーム）を通して企業価値を上げる

・CSの実現と私達の役割

・クレームの発生原因と予防法

・問題の起こり方・取り上げ方

� 種類別のクレーム応対

・クレームの種類

・クレーム発生時におけるお客様心理と対応者の心理

・企業側の誠意とは

・応対手順の理解

� 事例研究（※実際のクレームを基に最適な応対方法の研究）

・お客様心理理解

・取りうる処置とタイミング

・応対ステップと注意点

� クレームが起きても自信を持って応対できるようになります。

� 一般クレームからクレーマー対策の応対方法の違いが習得できます。

� クレームを減らすことができます。

� クレームを通して組織力を強化できます。

� お客様の納得感が増しリーピーターを増やすことができます。

� ＣＳに対する意識が改革ができます。
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