
＜２月例会＞のご案内 
 

お客様の気持ちを傷つけずに納得させる 

絶妙な断り方のテクニック 
 

～「お客様は常に正しい!?」  

理不尽な要求にもお客様を怒らせずに信頼を得るお断りの技術～ 
 

開 催 日：2017年 2月 24日（金）１３：３０～１６：３０ 

開催場所：勝永六番町ビル １階 会議室  東京都千代田区六番町６ ℡(03)5210-2561 
 

≪プログラム≫ 
  
１．お客様に“No“と言わなければならないとき 

２．お客様の要求は正しいか？ 

３．断り方の基本 

(1) お客様を大切にした断り方 

(2) 期待には応えられないが、努力したことは相手 

に伝わるように 

(3) まず謝罪 

(4) 「断り方」と「断る理由」の述べ方 

(5) 代替案の提示でお客様の顔を立てる 

(6) 「できません」は使わない 

 
４．ケース別断り方の事例 

 (1) こちらに非のない場合 

①お客様の勘違い 

②言いがかり、筋の通らない要求 

 (2) こちらに非はあるが・・・ 

① 因果関係のない要求   ② 過度の要求 

③ 社内基準で対応しかねる要求 

④ 個人の人格を傷つける要求  

⑤ 感情的な要求   ⑥ 明らかにクレーマー 

５．どんなお客様にも公平な対応を 
 
  ～質疑応答～ 
 

 
会社としてお客さまのご希望に添えないとき、あるいは理不尽な要求を突きつけられたときなど、”NO”を言わなければなら

ないときがあります。お客さまを傷つけずに上手にお断りをするテクニックを学びましょう。 

 
◆各月例会のスポット参加費＝会員以外の一般参加：2月､3月いずれも               開催場所略図 

1名に付き２５，９２０円（税込み､本体 24,000円）＜テキスト、コーヒー付＞  

◆申込み方法：下記いずれかの方法でお申込みください。 

①裏面の申込書にご記入の上、ファクシミリ(03-5210-2560) 又はご郵送く

ださい。 

②ＣＳ研究フォーラムWebサイト  http://cs.k-forum から申込ページ

http://cs.k-forum.info/moushikomi.html に必要事項をご入力の上、ご送

信ください。折り返し確認メールをご送付し、請求書等を郵送いたします。 

◎ 開催3日前以降及びお振込後のキャンセル､ご返金は、当日不参加の場合でも

致しかねます。  

 

■講師  雨 宮 利 春  一般社団法人 人財開発支援協会 代表理事 

経営教育コンサルタント 研修インストラクター 
 
1977 年 青山学院大学経済学部卒 商社にて営業本部係長等を歴任後 
1989 年 経営コンサルタント･研修インストラクターとして独立 
現 在 コミュニケーション､対人折衝､クレーム対応、プレゼンテーション、リーダ

ーシップﾟ等の 技術指導で組織の人材開発を支援､各種企業団体等の教育研修
事業・講演･ コンサルティング､ 執筆等で活躍中。一昨年より(社)人財開発支
援協会を立ち上げ、後進の指導、育成にも尽力している。産業カウンセラー 

主要著書:｢あいさつ上手になる本｣､｢パソコンプレゼンテーション入門｣､｢顧客を動
かす『話す』技術『聞く』技術｣､｢絶妙な『断り方』の技術」､｢絶妙な『クレ
ーム対応』の技術｣､｢だから、あなたの会社の『クレーム対応』は失敗する｣他 

 

                                               主催： 

http://cs.k-forum/


             

〒156-0053 東京都世田谷区桜 1-58-10 
℡090-2566-9320    FAX03-3425-0766 
e－mail：cs@k-forum.info  http://cs.k-forum.info   

  
◆（    ）月例会にスポット参加を申込みます。 

                （ ）内にご参加希望月をお書きください。  
 

会 社 （ 組 織 ） 名 
 

 
 
 

 
部 署 ／ 役 職 

 

 
① 
 

 
② 
 

 
参 加 者 名 

 

 
① 
 

 
② 
 

 
連絡先（会社住所） 

 

 
〒 
 

 
連 絡 先 電 話 番 号 

 

 
① 
 

 
② 
 

 
連絡先メールアドレス 

 

 
① 
 

 
② 
 

 
■３名以上のお申込みは、別紙にご記入下さい。   ★スポット参加申込み用ファクシミリ番号→03-3425-0766 
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