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１日コ ー ス

１． 自治体組織にとってのビジネスマナー
　 (1) ビジネスマナーはなぜ重要なのか
 　(2) 企業組織と自治体組織のビジネスマナー、
　　 その違いは何か

講座料

時 間

資 料

55 明日の住民の期待に応える接遇
自治体職員としての接遇研修

１日研修 160,000～200,000円 （税別）

9:00～17:00 【12:00～13:00を除く】　※ ご相談に応じます。

テキスト使用1,500～2,000円／冊 （税別）

※ 下記の内容は一例です。ご要望にあわせてカリキュラムをご提案いたします。

係長主査 課長課長
補佐

主任主事

4． 快・不快の３つの要因
　(1) 環境要因・システム要因・人的要因
　(2) 直接的要因と間接的要因

ビジネスマナーは理念や教義ではありません。大事なことは自治体組織におけるビジネスマナーの重要性や位置付けを

理解し、実践できることです。学んだビジネスマナーを職場で実行し、何らかの成果をもたらすことができて、初めて“ビジ

ネスマナーの実践”です。

この研修では、講義による理解⇒グループ討議⇒ロールプレイング⇒グループ間の評価⇒講師によるフィードバックを行

い、アウトプットすることの「難しさ」や「厳しさ」を実感するとともに、積極的な全員参加を促します。

※本研修を新規採用職員向けに実施する場合、社会人経験者向けの内容となっております。新卒者向けの接遇研修は、

P.1 新規採用職員研修「接遇」をご参照ください。

研修のねらい

■ 企業組織と自治体組織のビジネスマナーの違いを理解します。

■ 期待を超えるビジネスマナーを強く意識できるようにします。

■ 住民の満足・不満足の原因を具体例で説明できるようにします。

■ ビジネスマナーの重要性、その位置付け

3． ＣＳ（住民満足）とは
　 (1) 住民の満足・不満足とは
 　(2) 満足と不満足の見極め

■ ＣＳの本質を理解する

◇ グループ討議・発表 ◇
「 企業組織と自治体組織のビジネスマナーの違い 」

◇ 事例研究 ◇
「 住民の快・不快から学ぶこと 」

2． 期待を超えるビジネスマナーの実践
　 (1) ビジネスマナーの変化
 　(2) 期待を超えるビジネスマナー、その形

■ ビジネスマナーの質的向上

◇ グループ討議・ロールプレイング ◇
「 期待を超えるビジネスマナーを発見する 」

5． ビジネスマナーの職場実践

6． まとめ

■ 職場の手本になることをめざす

◇ 個人ワーク・グループワーク ◇
「 ビジネスマナー・チェックリスト作成 」

課長課長
補佐係長主査主任主事

クレームをチャンスに変える
クレーム対応研修56

講座料

時 間

1日研修160,000～200,000円 ※半日コースもございます。

9:00～17:00 【12:00～13:00を除く】 ※ ご相談に応じます。

講座料

時 間

1日研修160,000～200,000円 ※半日コースもございます。

9:00～17:00 【12:00～13:00を除く】 ※ ご相談に応じます。

管理監督職向け

本研修では特に、“不当要求とまでは言えないが、通常のクレー
ムとも異なるグレーゾーンのクレーム”に焦点を当て、個別的な対
応方法を考えていきます。また、不当に要求を突き付けられた場合
の“場面に応じた断り方”も習得していきます。

クレーム対応に割かれる時間とエネルギーを最小化し、本来の仕
事に集中できる時間が増えることで、職員のメンタルヘルスにも良
い影響を及ぼすことを期待できます。

研修のねらい
■ クレームのレベルを見分け、段階に応じた対応方法を

考えます。
■ 通常のクレームとは異なる“グレーゾーンのクレーム”

への対応を、ケース別に学びます。
■ 不当要求に対する心構えと、具体的な“断り方”を習得

します。

1 日コ ー ス

(1) 初期消火からクレーム解消までの基本ステップ
(2) まずは「謝って済む」レベルに持ち込む
(3) 解決策が無いときは「諦めてもらう」対応へ

(1) クレームのレベルを知る
(2) クレームの意義と価値
(3) クレームの背景
　　～潜在クレームからハードクレームまで

１． クレームに向かう基本姿勢

(1) ハードクレームの見極め
(2) ハードクレーム対応の目的
(3) ハードクレーム対応の際の心がまえ

3． ハードクレームに対する心得

(1) 収集すべき基本情報
(2) ハードクレーム対応に役立つ質問技法
(3) ハードクレーム対応の際の応答技法

4． ハードクレーム対応の実際的方法

2． クレーム対応の基本

◇ 演習 「ニ次対応者」としての振る舞い方 ◇

◇ 演習 「質問と応答」 ◇

(1) 態度・表情・発声をコントロールする
(2) 場面に応じた断り方
(3) 相手の要求に対する具体的返し方例

5． クレームを終了させるために

◇ 演習 「お断りする」 ◇

◇ 演習 「 日頃悩まされているクレームの具体例 」 ◇

6． ハードクレームに対する予防策

7． まとめ

一般職員向け

本研修では、これまで“嫌なもの”と感じがちだったクレームの“価
値”を捉え直すとともに、クレーム対応力を向上させることで、仕事
の生産性を上げ、さらには組織力を高めていくことをめざします。実
際、クレーム対応に割かれる時間とエネルギーを最小化できれば、
本来の仕事に集中できる時間が格段に増え、職員のメンタルヘルス
にも大きく役立つはずです。

個人及び組織のクレーム対応能力を向上させることで、組織を成
長させることを目的とした研修です。

研修のねらい
■ クレームの価値を再確認し、対応者としての基本的姿

勢を身に付けます。

■ クレーム対応における効果的な技法を習得します。

■ 個人レベルでのコミュニケーション能力を向上させる
とともに、組織力の向上をめざします。

1 日コ ー ス

(1) “出さない”“大きくしない”“繰り返さない”
(2) クレーム対応を組織の成長の糧とするために

(1) クレームをどう捉えるか
(2) 期待の表れとしてのクレーム
(3) 苦情＝“苦い情報”は、貴重な宝

１． クレームに向かう基本姿勢

(1) 初期消火からクレーム解消までの４ステップ
(2) “自損感情”と“自尊感情”の回復
(3) 解決しない時の“３変の法則”

3． クレーム対応の実際

(1) クレームは“聞く”“聴く”“訊く”
(2) 住民心理を意識した対話の仕方
(3) 電話でのクレーム対応のポイント

4． クレーム対応で一番大切な聞く能力

(1) 説明力・説得力を生かす
(2) 断り方のスキル
(3) 終了に導くための決めゼリフ

5． クレーム対応と話す能力

(1) クレームのレベル　その見分け方
(2) “負けない” “勝たない” “一人で頑張らない”
(3) 組織的対応の重要性

6． 対応が困難な「ハードクレーム」の知識

2． クレーム“３ないキーワード”

◇ 演習 「 クレーム処理の事例収集 」 ◇

◇ 演習 「 住民心理を意識した対話の練習 」 ◇

◇ 演習 「 ロールプレイング 」 ◇

7． まとめ
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お問合せ・申込先 株式会社 行政マネジメント研究所   〒136-0082 東京都江東区新木場１丁目18番11号
TEL：03-5534-6941 　 FAX：03-5534-6942
E-mail：info@amri.co.jp   HP：http://www.amri.co.jp
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