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 カリキュラム概要 

３時間 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

１．職場での接遇スキルの現状確認と目指すべき方向 【講義】 

１） ＣＳ（住民満足）を高めることの重要性を整理する 

２） 職場での現状について把握する 

２．ＣＳを支える基本マナーを振り返る 

 【講義、ロールプレイング】 

１） 接遇の基本マナー ～第一印象の大切さを伝える～ 

⚫ 表情、身だしなみ、立ち居振る舞い等 

⚫ 声、話し方、言葉遣い、敬語の使い方、聞き方等 

２） 具体的な場面での接遇応対 

⚫ 来客応対のポイントと事例に基づく「来客応対」の流れ 

⚫ 電話応対のポイントと事例に基づく「電話応対」の流れ 

３．接遇リーダーとして、いかに職場全体の接遇能力を向上させるか 

 【講義、ロールプレイング】 

   １） リーダーに求められること、心がけること 

２） 聞き方、ほめ方、叱り方、伝え方 

 ～上手なフィードバックのために～ 

４．職場内が一つの目的に向かうために 【講義】 

５．まとめ 振り返り 【講義、実習】 

   １） アクションプラン 

２） 研修の振り返り    

閉講 

接遇リーダーとして、職場全体のＣＳ向上を推進する立場にある方が、自らの接遇スキルを再確認した上で、 

職場全体のスキル向上を進めていくための手法を学ぶ。 

 

 

 

 

１．研修の目的 

２．研修内容 

接 遇 応 対 研 修  ～接 遇 リーダー編 （３時 間 ）～  

対象者（目安）：中堅職員～管理・監督者 


