
＜１０月例会＞のご案内 

 

お客さまの気持ち・真意を理解する 

傾聴の技術 
 

～クレーム応対の成果は「聞く」で決まる！ お客さまの信頼を得る傾聴術～ 

 

開 催 日：2017年 10月 11日（水）１０：００～１６：３０ 

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．「聞く」なしではクレームを解決できない 
スタートは「お客様」 

「話す」と「聞く」は表裏一体 

３つの聞く力 ～聞く・聴く・訊く 
 
２．話してもらうことから始めよう 
お客様に「話したい」と思っていただけるように

「聞く」 

聞いていることを「態度」で示す ～ノンバーバ

ル・コミュニケーション 

聞いていることを「言葉」で示す ～バーバル・

コミュニケーション 
 

 

３．受け止めて話を進めよう 
あくまでお客様主体で聞き、理解を示してリードする  

話の内容とお客様の気持ちに対する理解を具体的に

示す 

あいまいなことや推察したことを具体的にする 
 
４．発言を促し、話を深めていこう 
明確な目的・意図を持って質問する 

会話を作る、わかりやすく答えやすい質問をする 

広げ、深堀するように質問する 
 
５．総合演習 
 

  ～質疑応答～ 
 

              12:00～13:00 は昼食休憩（お弁当はご用意いたします。） 

 

◆価 格：企業正会員：2名まで無料（追加参加費 3名目から 1名に付き 10,800円） 

        （会員の皆様には、別途メールで出欠を伺います。申込書は不要です。） 

◆本例会のみのスポット参加費：1名に付き３４，５６０円（税込み､本体 32,000円）＜テキスト、昼食、お飲み物付＞ 

 

■講師  角 脇 さつき  ㈱プロフェッショナルアカデミー 代表取締役 
 

日本女子大学文学部英文学科卒業。 

ビジネス教育機関、テレマーケティング総合コンサルタント会社を経て、株式会社

プロフェッショナルアカデミーを設立、代表取締役に就任。 

ビジネスとサービスの最前線で働くプロを対象に、スキルトレーニングに取り組み、

多数の企業・団体での指導実績を持つ。マネジメントを含む業務経験を活かした

実践的な研修を展開し、机上論で終わらず､現場で活かせる研修内容と好評を得

ている。 

財団法人生涯学習教育財団認定コーチ、DiSC 公認インストラクター、COPC 公認

コーディネーター、日本ファイナンシャルプランナーズ協会ファイナンシャルプラン

ナー 
 

 

主催：  



 

《研修のポイント》 
お客様からクレームがあった場合、お客様にご理解・ご納得をいただき迅速に解決するように私たちは努めま

す。ところが真摯に行ったわかりやすい説明や提案が、お客様の「そうじゃなくて・・・」という反応を時に招くこと

があります。それは、私たちが伝えたことがお客様の伝えられたい状況、主張や気持ちに見合っていなかったか

らです。何を伝えるかの前に、「お客様の真意は何か」を的確に把握することが不可欠です。応対時に「つい話し

過ぎてしまう」「お客様から信頼されていない気がする」など感じる場合も傾聴術を使い切れていないと言えるで

しょう。 

本セミナーでは、お客様の主訴や必要な情報を正しく理解し、お客様に信頼していただける「傾聴術」とは何

かを、演習を通じながら学んでいただきます。 
 
このセミナーは、ＣＳ研究フォーラムの１０月例会として開催するものです。余席が見込まれますので会員外の

皆様にもご案内し、スポット参加を受け付けます。ただし、会員優先となりますので、満員の際はお断りすること

もございます。その際はすぐにメールでお知らせいたしますので、ご了承ください。 
 
■ ＣＳ研究フォーラムは、お客様相談室、営業などをはじめとする企業の顧客対応担当者のための、クレーム対応の

関連知識の向上、スキルアップを目的として毎回独立したテーマの勉強会（年 8 回）と全日の実習による実務研修

（年 4 回）を開催いたしております。 

◆ 詳しくは http://cs.k-forum.info/kaiinboshu.html  をご参照下さい。 
 

 
開催場所：勝永六番町ビル 1階 会議室  

◆申込み方法：下記いずれかの方法でお申込みください。                  東京都千代田区六番町６ 

①下の申込書にご記入の上、ファクシミリ（03-5210-2560）へ 

またはご郵送ください。 

②インターネットからのお申込みは、ＣＳ研究フォーラム 

Webサイト http://cs.k-forum.info 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信し、 

請求書等を郵送いたします。 

 
 

◎開催3日前以降及びご入金後のキャ

ンセル､ご返金は、当日不参加の場合

でも致しかねます。 
 
 
 
 
 

〒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  URL：http://cs.k-forum.info 

 
 

◆ＣＳ研究フォーラム 2017/10 月例会「お客さまの気持ち・真意を理解するための傾聴の技術」 

にスポット参加を申込みます。 
 

 
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 
 

 

★  スポット参加申込み専用ファクシミリ番号→03-3425-0766 


