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	2026年10月1日から、すべての事業主にカスタマーハラスメント防止のための雇用管理上の措置が義務化されます！
	から
	現場を守るための 顧客対応と組織ルールづくり
	　本セミナーでは、カスタマーハラスメント（カスハラ）について正しく理解し、クレームとの関係性を踏まえながら、現場で適切に対応していくための考え方と対応方法を学びます。 　多くトラブルは、最初からカスハラとして発生するわけではなく、一般的なクレームとして対応が始まります。そこで、本セミナーでは、最初はクレームとして受け止めつつ、対応を続ける中で見えてくる言動や要求の変化に着目し、対応を切り替えるべきタイミングを見極める視点を身につけます。 　また、現場での初期対応や上司への引き継ぎ方や、管理者・チームリーダーとして従業員を守る立場の方に求められる役割や、組織として整えておくべき対応ルールについても理解を深めます。 　セミナーを通じて、個人に負担を押し付けるのではなく、組織として理不尽な要求に対応し、従業員の心身を守りながら、健全な職場環境の維持・改善につなげていくことを目指します。 　皆さまのご参加を心よりお待ちしております。
	カスタマーハラスメントに関する正しい知識と最新動向を理解し、クレームとの違いを適切に判断できるようになる
	現場で判断に迷いやすい場面において、エスカレートさせない顧客対応の基本を身につける
	個人任せにしないための、組織としての対応フローやルールづくりの考え方を理解する
	管理者・チームリーダーが果たすべき役割を明確にし、現場を守る体制づくりにつなげる
	２０２６年 ６月２２日 (月)  １０：００～１７：００
	□ 開 催 日 ：   □ 参加対象： 営業・接客・窓口・店舗スタッフ・サービス部門の方 　　　　　　   管理者、チームリーダー 　　　　　　  「カスハラ」に関心のある方  □ 会　  場 ： 九州生産性本部 セミナー室 （福岡市中央区渡辺通２丁目１－８２ 電気ビル共創館６階）  □ 参 加 費（税込/１名様につき) ：賛助会員企業  2９,７00円　  未会員企業  ４１,８００円
	公益財団法人  九州生産性本部

	１．オリエンテーション
	２．カスタマーハラスメントとの基礎
	３．クレーム対応の基本
	４．組織としてのルールづくり
	５．研修まとめ
	１）現場を守るために大切なこと
	ねらい
	●研修のベクトルを整える ・研修の目的と進行のルールを確認し、話しやすい場　 　をつくる
	●カスタマーハラスメントの定義と具体例を理解する •【ディスカッション】最近のクレームの変化と対応上の課題 • カスハラとクレームの違い、現状からカスハラ対策義務化　      の動きと企業に求められる対応を学ぶ •【演習】カスハラ判定クイズ　具体的な例をもとに考える
	●最初からカスハラと決めつけない姿勢を持ち、     適切な受け止め方を学ぶ  •【演習】ケースで理解する限定謝罪  •上司・組織に相談・引き継ぐときの対応例  •【ディスカッション】ケーススタディ  •親会社、委託元からのカスハラなどの理解と下請法

	●【ディスカッション】自組織で整えたいルール
	カリキュラム
	１）研修の目的・内容・進行ルール  ２）アイスブレイク
	１）カスタマーハラスメントとは ２）クレームとの違い ３）ＢtoＢ、ＢtoＣで発生しやすいカスハラの類型 ４）カスタマーハラスメントの現状 ５）法制度の動向

	１）カスハラとクレームの違い ２）クレーム対応のＮＧパターン ３）クレーム初動対応のポイント 　　(心情理解＋限定謝罪) ４）エスカレーションするときの対応例 ５）カスハラ加害者にならないために
	●組織として現場を守るための体制づくりを理解する  • カスタマーハラスメント対応フローの考え方   • 組織としてあらかじめ決めておくべきルール  • 管理職の役割 • 他社事例を参考に、自組織で整えて      おきたい対応ルー ルについて考える
	１）現場任せにしない「対応フロー」 ２）組織として決めておくべきルール ３）管理職・リーダーの役割 ４）他社事例
	株式会社スマイル・アンド・エール 　代表取締役　　　　村　田　早　苗　氏

	講師紹介
	・本セミナーは、ＷＥＢでの申込     受付となります。     お申込み後、参加証・請求書を     メールにてお送りいたします。
	その他詳細はＨＰをご覧ください。

	申込要領
	お問合せ先



