
〔おもな内容〕 
１．リスクマネジメントとしての接遇の重要性認識 

・接遇におけるリスク 

・ＣＳ（顧客満足）と接遇の関係 

２．リスクの種を落とさない接遇のポイント 
・注意すべき態度（表情・アイコンタクト・ボディランゲージ） 

・クレームの基本的考え方と初期対応のポイント 

・クレームに備えるコミュニケーションスキル（聴く/話す） 

３．“ケースから学ぶ”満足と不満足の分岐点「あぶ
ない場面」の対応法 

 ・ロールプレイング実演 

経営者のみなさまへ 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

厳しい経営環境において、売り上げを維持・向上させるためには、如何にお客さまから信頼を獲得し、自社の 

ファンとして囲い込みを図るかが重要になります。 
  
反面、企業としての取り組み自体やお客さまと直に接するスタッフの対応に不備があると、思わぬ顧客離反 

を招き、一度失った信頼を回復するためには、多大な労力が必要になります。 
 
お客さまの「不」（不満足・不信・不快・不便…）が招く、クレームをはじめとする接遇・顧客対応上のリスクに 

備えるため、①リスクを招かない、②リスクを拡げない、以上２つのリスクマネジメントの視点について、様々 

な業種に多数の接遇指導経験を持つ株式会社ネットワーク２１の川村敦子氏が、具体的な事例や参加者 

の方々を交えたロールプレイング実演を通じて、わかりやすく解説していきます。 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

リスクマネジメントとしての接遇強化セミナー開催のご案内 

〔講師プロフィール〕 

◆ 講師 川村 敦子（かわむらあつこ） 
 

株式会社ネットワーク２１ 
主席講師  
ＮＰＯ法人日本ホスピタリ  
ティ推進協会認定 ホスピ  
タリティ・コーディネータ  
 
三重県生まれ 
大阪樟蔭女子大学別科卒 
大阪全日空ホテル、東京 
全日空ホテルなどを経て 
平成４年株式会社ネット 
ワーク２１入社。 
コーディネータ、主席講師としてビジネスマナー  
接客・接遇をはじめとする企業研修の指導にあた
る。 
大学生・高校生など若年者の就職支援にも携わり、 
受講者への明確な動機付けと実践的な指導を持ち
味とする。 
 
主な指導業種 
ホテル、医療機関、量販店、学校法人、商工会議
所などのほか一般企業への指導経験も多数に及
ぶ。 

日 時 ：平成２０年７月２４日（木） 
     １４：００～１６：４５（１３：３０開場） 
場 所 ：三井住友海上 大阪淀屋橋ビル １６階大ホール 
参加費 ：無 料 
定 員 ：１６０名 
      ※定員になり次第締め切りとなりますので、お早めにお申し込み下さい。 

申込み ：申込書にご記入のうえＦＡＸにてお申込下さい。 
     折り返しのご連絡はいたしません。当日、会場にてお 
      名刺を頂戴いたします。 
申込締切：平成２０年７月１７日（木） 

（裏面をご覧ください⇒） 

定員１６０名 三井住友海上経営サポートセンター 経営セミナー 

クレームを未然に防ぎ、顧客満足を高める接遇とは？ 

現場でどのような顧客対応が望まれるのか？ 

顧客対応の不備が、クレームにつながっていませんか？ 



 

 

 

貴社名（業種） 所在地 

                   様 

       （業種         ） 

〒 

ＴＥＬ ＦＡＸ 

 
－      － 

 
－      － 

 

【ご出席者】 

お名前 ご所属・役職 

                   様 
 

      様 
 

 
 
【三井住友海上社内使用欄】 

担当部課 
 
         部支店        課支社        担当 

 【お願い】本申込書にご記入いただいたお客さまの情報は、弊社ならびに弊社グループが今後開催するセミナーのご案内や当 
      セミナーに関連する保険商品・サービス等のご案内のために利用させていただくことがありますので、ご了承願います。 

７/２４（木）「リスクマネジメントとしての接遇強化」セミナー 参加申込書 

ＦＡＸ：０３－３２５９－７４０２  三井住友海上火災保険（株） 法人営業推進部 法人開発室 
                                       三井住友海上経営サポートセンター  行 

Ｎ
古河 大阪
大阪 全日空 新ダイビル 大阪三菱ﾋﾞﾙ
ビル ｻﾝﾄﾘｰ ｱｸｱ堂島 ホテル あいおい

大和BK
堂島入口

阪神高速
～ ～ ～ ～ 堂島川 ～ ～ ～ 堂島川 ～ ～ ～ ～
～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～

↑ ﾌｪｽﾃｨ 三
朝 四 ﾊﾞﾙﾎｰﾙ 井 住 ニ 御
日 ツ /ﾘｰｶ゙ 物 友 チ 日本銀行　大阪支店 堂 大阪
新 橋 ｸ ﾗ゙ﾝﾄﾞ 産 生 メ 筋 市役所
聞 筋 ﾎﾃﾙ ビ 命 ン ↓

ル

～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～
～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ 土佐堀川 ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～
～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ～ ●７番出口 ～ ～

土佐堀通 京阪淀屋橋駅
1A出口● ●４番出口
地 ●1B出口 ミ ●３番出口
下 大 三井住友 北国 ズ みずほ銀行
鉄 同 西 銀行 ↓ 住友ビル ↑ 銀行 ノ 地
四 生 横 （２Ｆ） 下
ツ 命 堀 鉄 安田信託
橋 Ｐ 東京三菱銀行 御
線 ← ↓ ↑ ← ← ← 堂
肥 筋
後 ●5A 土 住友ビル 住友 １０番出口● 線
橋 　出口 佐 ３号館 ↓ 信託 ↑ 淀 日本生命
駅 堀 ２号館 屋

出 大阪 鶴屋 橋
●5B出口 口 倶楽部 八幡 駅

→ → →
９番出口●

阪 三井住友ｶｰﾄﾞ 三井住友海上
日本 神 ↓ 大阪ビル ↑ 日本生命
興亜 高

速

→ → →
↑ ●６番 西
四 　出口 横
ツ 堀 ↓ 淀屋橋ビル ↑ 東京海上
橋 Ｐ

７番出口● 筋

← ↓ ↑ ← ← １２番出口●

大阪淀屋橋ビル

みずほ銀行
みずほｺｰﾎ ﾟﾚｰﾄ

【場所】 
 三井住友海上火災保険株式会社 
 大阪淀屋橋ビル １６階大ホール 
 大阪市中央区北浜４－３－１ 
 
【最寄り駅】 
・地下鉄：御堂筋線 淀屋橋駅 
             １０番出口 直結

【お問い合わせ先】  
 三井住友海上火災保険株式会社 
 法人営業推進部 法人開発室 
 三井住友海上経営サポートセンター 
 担当： 冨永、岡田、村上 
 連絡先：ＴＥＬ ０３－３２５９－６７２１ 

※三井住友海上では、各種専門家と提携し、企業・法人経営者の皆様に有益な情報をご提供致しております。 

08-接-05 


