　　■　ＣＳ・接遇研修　プログラム

	時間
	内容項目
	詳細　（手法、伝えること　など）

	9:00

9:30

11:00

13:00

14:00

16:00

17：00
	１．アイスブレイク
２．多面的に考えるＣＳ
３．CSのポイント
４．応対マナーの基本
・第一印象の重要性
・あいさつ、お辞儀
・電話応対の基本
５．接遇のステップアップ 
・傾聴のスキル 

・クレーム対応のポイント 

６．CS改善　アクションプラン設定 
終了


	【グループワーク】自己紹介
【個人検討・グループ討議】
・お客さまは、我々に何を望んでいるか
・苦情一覧を見て、現状の課題を考えさせる
【講義】
・CSはお客さま起点で考えなければいけないこと

・CSの推進は一人ひとりが行うべきこと

・CSは仕事のやり甲斐につながる
【講義＋ロールプレイング】

・身だしなみ相互チェック

・お辞儀練習（相互チェック）

・電話応対ロールプレイング　

（ケースを用意して実践させる）

【講義＋ロールプレイング】
・傾聴ロールプレイング（３人組、ケースを用意）

・クレーム対応ロールプレイング（同上）

【個人検討（目標設定）】
・現在の職場のCS課題を５つ挙げ、優先順位をつける
・３カ月実施計画を作成させる（３カ月行動計画シートを用意）



