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１．自治体職員としての住民満足を考える 

【講義】 

１） 住民の求めるＣＳとは何か 

２） 事前期待を裏切らないためには何が必要か 

２．ＣＳ向上の基本マナー ≪第一印象を磨く≫ 

【ロールプレイング、相互評価、講師解説、体験実習】 

１） 目から入る印象 

～身だしなみ、挨拶、表情、立ち居振る舞い～ 

２） 耳から入る印象 

～話し方、言葉づかい、敬語～ 

３） 聞く力 積極的傾聴 

３．具体的な場面での接遇のポイント 

【ロールプレイング、講師解説】 

１） 来客応対のポイント 

～出迎え、各種書類の授受、見送り～ 

   ２） 電話応対のポイント 

～かけ方、受け方、取次、名指し人不在の時の対応～  

   ３） クレーム対応のポイント 

      ～アンガーマネージメントを知る～ 

４．明日からの具体的な行動を考える 

１） アクションプランの作成 

２） 研修の振り返り 

閉講 

行政サービスへの要求を理解し、より多くのＣＳ（住民満足）を得るために、講義、実習、ロールプレイングを通して、 

実際の場面で活用できる接遇スキルを習得する。 

 

 

 

 

１．研修の目的 

接 遇 応 対 研 修  ～基 本 編 （３時 間 コース）～  

対象者（目安）：一般職員～中堅職員 

２．研修内容 


