
 

�あいまいな解決が不当クレームに発展 
�たらい回しが一瞬にしてネット炎上  
�⻑引く対応にお客様の不満は怒りへ 
�一言足りなかったばかりに大口契約がフイに… 
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１９４８年大阪生まれ。関西学院大学法学部卒業。(株)

阪急百貨店入社。入社後２年間外商部､１６年間食品

部､その後３年間実務教育指導部に勤務。１９９１年（株）

ヨックモック入社。営業開発部の新規事業・苦情対応部の

責任者を経て営業本部長を歴任する。２００７年より(社)

消費者関連専門家会議ＡＣＡＰ研究所長（内閣府所

轄）を務める。現在､大手企業はじめ各種商工団体等の

セミナー講師として活躍中。リピートも多く年間２５０講座

以上を担当する人気講師。 

＊１２０～１８０分（講師希望は１８０分/同料金)  

＊交通費は神奈川県「藤沢駅」から 

消費税軽減税率対策窓口相談等事業 

近年､情報化社会の進展や消費者の権利意識の高まりに伴い､ 

苦情やクレームが多くなっています。さらに､消費税増税により､お客様の 

心理も複雑化しており､不満によるトラブルや難クレームも増えています。 

そこで本講座では､クレームによるリスクを小さくするための対策として､誰が受けても上手な対応ができるよう､

対人心理を活かした会話のテクニックや難しいクレームの対処法について事例を交え伝授します。 
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◆適切な対応が 
大きな信頼を得る︕ 

■対人心理に基づいた苦情対応の心構え 
・怒りのメカニズム  ・陥りやすいミス 

   ・苦情対応でのコミュニケーションシナリオ   
・傾聴と共感の重要性 

■難クレーム・不当クレーム対応 
・困ったお客様のタイプ   
・軽度な人格障害者の対応  
・悩ましいフレーズや行動への対応   
・不当クレームとは  

■隙を作らない苦情対策  
・絶対してはならない５つのタブー   
・NO と言わなければならない時の対応  


