
１．CS（顧客満足）発想の重要性
　　顧客との接点、サービス、ホスピタリティ
　　喜ばれるポイント、苦情が出るポイント

２．効果的な接客・接遇の心構えとスキル
　　表情、身だしなみ、態度、話し方、言葉遣い
　　名刺交換、電話応対 など

３．効果的なクレーム対応の心構えとスキル
　　接客・接遇に関連してクレームを起こさないこと
　　起きてしまったときの対応

４．場面に応じたロールプレイング（実技訓練）
　　

５．まとめ

接客・接遇ブラッシュアップ研修の主な内容

○講師の体験談などが聞けて、とても勉強になりました。
今まで間違えて覚えてしまっていた言葉遣いに気付くこ
とができました。明日からの仕事に活かして電話対応
などしたいです。（製造業・女性）

○実際にペアになって練習する時間があったので、ただ聞
くよりも濃い内容になっていました。身につく部分があ
るなと感じました。（電気工事業・男性）

○講師のお話が面白く、マニュアルにはない話題もあり楽
しく学ぶことができました。講座のチラシを拝見した際
に、入社して間もない方々に向けての講座かなと感じて
いましたが、自分の対応を改めて考え直すことに繋げら
れました。（製造業・女性）

○普段あたり前すぎて考えていなかった基本を改めて聞
けてよかった。日頃の自分の行動、態度を見直して活か
していきたいと思った。（製造業・女性）

○電話対応のシミュレーションなど、どなたもレベルが高
く驚きました。自社の同僚にも伝えたいと思いました。
ホスピタリティの箇所、難しい内容でしたが、行動とし
て形に出来るようになれば素晴らしいと思います。（製
造業・男性）

昨年度の受講者の感想から
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