顧客満足向上とクレーム対応研修
プログラム
	時　　間
	内　　　　　　容

	１０：００

１１：１５

１３：００
１４：００
１５：３０
　
１６：３０
	１　顧客情報を業務改善に活かす方法
1． 満足・不満足情報、クレームを活かす
2． クレームの怖さと対処の仕方
3． 応急処置と是正処置
1 災害連鎖分析法

2 なぜなぜ５回

3 プロセス分析法

4． 顧客情報の分析法
5． 予防処置へ

	
	２　業務改善のためのベースづくり
　イ．挨拶・５Ｓが基本

	
	昼　　　食

	
	1． ３　コンセプト経営のすすめ
2． マーケティングの基本
3． ３つの問いに答える
4． 仮説・実行・検証へ

	
	４　顧客の側からプロセスを見直す
1． 顧客の側から営業・製造・品質保証のプロセスを見直す

2． 顧客満足指標でプロセスを管理する

	
	５　顧客の顔が見える管理法

６　ＱＣサークルからＣＳサークル活動へ
７　質疑応答


