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A マナー研修

狙
い
と
効
果

・３Hｺｰｽ～７Hｺｰｽまで、定員15名／1クラス

・明るい声作りから感じの良い話し方、そして“相づち”“復唱”“確認” など電話応対に
おける基本マナーを身につけることができます

主なカリキュラムと内容 進め方と狙い

□３Ｈコース

１．電話応対の心構えと話し方
・電話の特性と心構え
・腹式発声、発音、滑舌ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ
・表情ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞと好感音「ｙ」

２．電話応対用語と第一声から応対の締めくくりまで
・電話応対用語と第一声
・用件の承り方、伺い方
・効果的な相槌
・復唱確認
・お待たせするとき
・応対の締めくくり
・言葉遣い

対話式講義
→ポイント説明
→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・電話の特性を踏まえてお客様に
好感を持っていただける、明るく感
じの良い話し方をﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ中心に
身につける。
ポイント説明

→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・応対用語および第一声から締め
くくりまでポイントを学んだ上でﾄﾚｰ
ﾆﾝｸﾞ中心に体得。

主なカリキュラムと内容 進め方と狙い

□７Ｈコース

１．コールセンタにおけるオペレータの役割・期待
・企業におけるコールセンタの役割
・お客様の期待に応えるためにｵﾍﾟﾚｰﾀとしてなすべき
こと

２．電話応対の心構えと話し方
・電話の特性と心構え
・腹式発声、発音、滑舌ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ
・表情ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞと好感音「ソ」

３．電話応対用語と第一声から応対の締めくくりまで
・電話応対用語と第一声
・用件の承り方、伺い方
・効果的な相槌
・復唱確認
・お待たせするとき
・応対の締めくくり
・言葉遣い

４．お客様に好感を持っていただく電話応対の実践
・商品、サービス内容をよく理解頂けていないお客様
・反応の薄いお客様
・ｵﾍﾟﾚｰﾀの話をさえぎるお客様 等

対話式講義
→ｸﾞﾙｰﾌﾟ討議

・企業におけるコールセンタの位置
づけを理解し、お客様の期待に応
えようという意識を醸成させる

ポイント説明
→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・応対用語および第一声から締め
くくりまでポイントを学んだ上でﾄﾚｰ
ﾆﾝｸﾞ中心に体得。

事例研究
→ﾛｰﾙﾌﾟﾚｲﾝｸﾞの実践
→講師ｱﾄﾞﾊﾞｲｽﾞ

・さまざまな事例やお客様に対して
も好感を持っていただける電話応
対の実践力を身につける
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A ＜オプションメニュー＞：応対分析カウンセリング

狙
い
と
効
果

・応対分析カウンセリング
個人別に応対をモニタリングし、強みと弱みを明確に示し、今後強化すべきﾎﾟｲﾝﾄ

へのアドバイスとワンポイントトレーニングを実施

応対分析シートの作成

□進め方と内容

ＳＴＥＰ１

応対分析
ＳＴＥＰ２

カウンセリング
ＳＴＥＰ３

シートイメージ

今後への取り組み計画シートイメージ

どの様なｵﾍﾟﾚｰﾀを目指したいか

目標 具体的な取り組み 成果度合

目標 １月 ２月 ３月 ４月 ５月 6月

記入日
氏名

貴社の業務内容を事前にヒアリ
ングしカスタマイズした応対品質
向上のための応対分析シートを
作成します。

テープ（３０分テープ／人）または
職場（４５分～６０分／人）

・カスタマイズした応対分析シート
に基づき、各個人の応対のチェッ
クをし、強みおよび改善点と今後
のｱﾄﾞﾊﾞｲｽを分析します。

※応対テープをお預かりするか
職場に伺うかはご指示ください。

（３０分～４５分／人）

・講師とｵﾍﾟﾚｰﾀｰとで１対１の面
談を行い、強み弱みを明確にし、
今後強化すべきポイントへのｱﾄﾞ
ﾊﾞｲｽ及びその場でのﾜﾝポイントﾄ
ﾚｰﾆﾝｸﾞを実施し、ｽｷﾙ改善を促
します。

また、今後の取り組みについて
はｺｰﾁﾝｸﾞ手法を活用し、本人の
やる気を引き出し自らｽｷﾙｱｯﾌﾟ
の取り組みを具体的に考えられ
るようサポートします。（今後への
取り組み計画シートの作成）
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