
職層別研修　能力向上部門

目標

対象

日数 0.5日

時間 3:15

科　目　名 時間数

ハードクレーム対応 3：15

講師

参加した研修生の声

・講師が声のトーンなどを実演したことで、印象の違いを実感することができた。
・威圧的な態度や口調に怖さと苦手意識を感じていたが、相手をクールダウンさせるフレーズや流れを教わるこ
とができたので、恐れず対応しようと思った。
・対処が難しいクレーマーへの対応方法や、一人ではなく複数人、組織で対応をしていくというポイントが分かっ
たことで、クレーム対応へのハードルが下がったと感じた。
・事例演習について講師より回答を表示いただいたが、表示時間が短く、メモをとるのに苦労した。

研修所メッセージ

・威圧的な態度や数時間にわたるクレームで困ったことはありませんか。
・クレーム対応の基本からハードクレームの傾向と対策まで学びます。
・この研修では様々な場面で使えるフレーズや技法を身に付け、明日から活用できることを目指します。
・カスタマーハラスメント等の最近のトピックスも取り上げます。
・通所を必要としないライブ配信での実施となります。
・全日程、ライブ配信のみで実施します。研修環境等の整備が難しい場合には、研修所に来所いただければ、設備
の貸し出しが可能です（その場合は事前に各団体研修担当者を通じてご相談ください）。

ハードクレーム対応(※ライブ配信型)

・ハードクレームへの具体的な対応について知識の習得を図る。
・大きな危機につながらないよう、組織の一員としてハードクレームへの対応力を身につける。

係長職以下（管理職ではない課長補佐職を含む）

研修日程 6/16（火） 午後実施（13：15～16：30）

実施科目

科　目　内　容 方　　法

・クレームの分類と基本姿勢
・ハードクレームにおけるクレーマーの傾向
と対策
・組織の連携

講　　義
演　　習

民間会社講師


