
NPO法人 茨城県経営品質協議会(ICPE) 3 月例会 

                                

現場と経営を守る！カスハラに強い組織の作り方 

                                         

 

日時：令和 8 年 3 月 12 日（木）14：00～16：00 

会場：茨城県開発公社ビル 4 階大会議室 【茨城県水戸市笠原町 978-25】  

会費：ICPE 会員：無 料（何名様でも） 非 会 員：3,000 円(お一人様) 
 

 

    

 

 

◆ お 問 い 合 わ せ は 下 記 に 、 参 加 お 申 し 込 み は 裏 面 の 申 込 書 で 事 務 局 ま で お 願 い 致 し ま す 。 

茨 城 県 経 営 品 質 協 議 会    事 務 局 （ 雨 谷 ） 水 戸 市 吉 沢 町 １ ０ １ ８ － １ 

TEL ０ ２ ９ － ２ ４ ０ － ０ ５ ５ ２   FAX ０ ２ ９ － ２ ４ ０ － ０ ５ ５ ３   

URLhttp://www.icpe.or.jp 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 
【講師プロフィール】 谷 厚志氏 

１９６９年、京都府出身、近畿大学卒。関西を拠点にタレントとして活躍。しかし、売れない時期を経験し芸能界

を引退する。サラリーマンに転身し、リクルート・グループ会社のお客様相談室に配属。２，０００件超のクレー

ム対応に接し「クレーム客をファンに変える対話術」を確立。現在はクレーム・カスハラに困っている企業・組織

のために全国でコンサルティング活動を実施。圧倒的な経験知と人を元気にするトークが口コミで拡がり、年

間２００本の講演に登壇する。 （一社）日本クレーム対応協会の代表理事 

 

近年、クレームの質は大きく変化し、正当な要望の域を超えたカスタマーハラスメント（カスハラ）が急

増しています。暴言、執拗な要求、言いがかりとも言える無理難題は、現場スタッフの心身を疲弊させ、

休職や離職といった深刻な経営リスクにも直結します。もはや個人対応に任せる段階ではなく、組織とし

て「守り方」と「判断基準」を持つことが不可欠です。 

本講演では、まず「クレーム」と「カスハラ」の違いを明確に整理し、どこからが組織として対応すべきハ

ラスメントなのか、その見極めポイントを具体的に解説します。言いがかりや過度な要求を受けた際に、

現場が一人で抱え込まないための考え方と初動対応、そしてカスハラは無理に円満解決を目指すもので

はない、という現実的な視点も共有します。また、単にトラブルを防ぐだけでなく、正当なクレームを「改

善」と「ファンづくり」につなげる発想転換にも踏み込みます。クレームを減らし、結果としてサービス価値

を高めていくための具体策や、現場で即使える危機管理の実践ノウハウを紹介します。 

皆さまがこの月例会に参加された後には、現場スタッフをカスハラから守る方法が明確になり、クレー

ム対応を経営力強化につなげるためのマニュアルづくりの視点も身につきます。商売を超えて、人と信頼

を育てる「笑売」を実践するための一歩として、ぜひご活用ください。 

皆さまのご参加をお待ちしております。 

講師 谷
たに

 厚志
あ つ し

氏 
【怒りを笑いに変えるクレームコンサルタント】 

 

  

                



  

 現場と経営を守る！カスハラに強い組織の作り方 

 

講 師：谷
たに

 厚志
あ つ し

氏（怒りを笑いに変えるクレームコンサルタント）     

  日 時：令和 8 年 3 月 12 日（木）１４：００～１６：0０ 

会 場：茨城県開発公社ビル 4 階大会議室（http://www.dc-ibaraki.or.jp）  

会 費：ICPE 会員：無料（何名様でも） 

    非 会 員：3,000 円(お一人様) 

※尚、後日請求書を郵送させていただきます。 
 

お申込書 

ＦＡＸ 029-243-5374 ｅ－mail icpe.kikuchi@nifty.com 

                      □  ICPE 会員企業 

会社名                        （申し込み中も含みます） 

                      □  非会員企業 

  

住所  〒    － 

 

電話番号                    ＦＡＸ番号 

 

参加者氏名  役職 

 

参加者氏名  役職 

 

参加者氏名  役職 

 

参加者氏名  役職 

 

 

◆ お問い合わせ ◆ 

ＮＰＯ法人 茨城県経営品質協議会（菊池） 水戸市笠原町 1189-２グリーンヒル西野ビル２F 

ＴＥＬ 029-306-7357  ＦＡＸ 029-243-5374 Ｅ‐mail icpe.kikuchi@nifty.com 

 

※今回の申込ﾃﾞｰﾀｰにつきましては、請求書の送付、セミナーのご案内、講師への名簿参照及び受付名簿以外の

目的では使用しません。また、細心の注意をもって管理し、個人情報の漏洩、紛失、き損又は参加企業様の権利利

益を損なうことの無いよう努めます。  

mailto:icpe.kikuchi@nifty.com

