
Copyright © Insource Co., Ltd. All rights reserved. 「insource」「Leaf」「Plants」「WEBinsource」「動画百貨店」の名称及びロゴは株式会社インソースの登録商標です。

■クレーム対応・カスハラ防止研修 スキル成分表

研修名／スキル

公
開
講
座

対
象
者

顧客対応スキル ケース別クレーム対応

ケース
スタディ

組織としての
取り組み

お詫び
要望

ヒアリン
グ

説明の
仕方

解決の
提示

断り方
言葉

づかい
心情理解
共感力

文書スキル
当方に

非がある
当方に

非がない
悪意の
クレーム

マニュア
ル

作成
情報連携

読解力
書く

スキル

ク
レ
ー
ム
対
応
の
基
本

クレーム対応研修～苦情対応の正
しい手順を学ぶ

● 全階層 〇 〇 〇 〇 〇 △ 〇 △ △ 〇 〇 〇 ◎ △ 〇

クレーム対応研修～臨機応変なコ
ミュニケーションでリスクを低減する

● 全階層 ◎ ◎ ◎ 〇 ◎ 〇 〇 ◎ ◎

行政向けクレーム対応研修 全階層 〇 〇 〇 〇 〇 △ 〇 △ △ 〇 〇 〇 ◎ △ 〇

特
定
シ
ー
ン
で
の
ク
レ
ー
ム
対
応

クレーム電話対応研修 ●
新人～
中堅

◎ ◎ ◎ ◎ △ 〇 ◎

クレームＥメール対応研修 ●
新人～
中堅

◎ 〇 ◎ △ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

お詫び状の書き方研修～ＢｔｏＣビジ
ネス向け（半日間）

全階層 ◎ ◎ ◎ 〇 △ ◎ 〇

ご高齢者・シニア向け接遇力向上
研修～窓口応対編（半日間）

全階層 〇 ◎ ◎ 〇 ◎ ◎ ◎ ◎

２
次
対

応
リーダーのためのクレーム対応研
修～顧客の信頼を回復するための
２次対応スキル

●
管理職
リーダー

層
◎ ◎ ◎ ◎ 〇 〇 ◎ 〇

ハ
ー
ド

ク
レ
ー
ム

ハードクレーム対応研修～「判断
力」「適応力」「交渉力」で困難な苦
情に対処する

● 全階層 △ ◎ △ △ ◎ 〇 ◎ ◎

悪質クレーム対応研修～招かれざ
るお客さま・カスハラへの対応の仕
方（管理職・責任者向け）

●
管理職
リーダー

層
〇 〇 〇 △ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

ク
レ
ー
ム

未
然
防
止

電話応対レベルアップ研修～信頼
関係を構築するトークスキル

● 全階層 ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

クレーム未然防止研修～感じのよさ
でクレームを防ぐ編（２時間）

全階層 ◎ ◎ ◎ 〇 ◎ ◎ ◎

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

カスタマーハラスメント防止研修～
正しい知識を味方につける

● 全階層 〇 〇 〇 △ ◎ 〇 ◎ ◎ ◎ ◎

マネージャー向けカスタマーハラス
メント対策研修

管理職
リーダー

層
△ △ △ ◎ 〇 ◎ 〇 ◎ ◎

行政向けカスタマーハラスメント対
策研修

全階層 〇 〇 〇 ◎ 〇 ◎ ◎ ◎ ◎
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