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・３Hｺｰｽ～、定員15名／1クラス

・効果的な確認、復唱、相づちをはじめ、対話トレーニングにより話し方・聴き方の改善
ﾎﾟｲﾝﾄを自発的に自らの気づきを促します。また、「アクティブリスニング」 も学ぶことが
でき、お客様の性格に合わせたタイプ別対応力も強化します

主なカリキュラムと内容 進め方と狙い

□３Ｈコース

１．コミュニケーションとは
・コミュニケーションの定義

・お客様との会話を弾ませるために必要なｺﾐｭﾆｹｰｼｮ
ﾝのｽｷﾙ（①聴く②観察する（ﾃﾞｰﾀ）③質問する④話
す、応える）
２．アクティブリスニング（積極的傾聴）

・アクティブリスニングとは
・アクティブリスニングの効果とポイント

３．お客様とのｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝを円滑にする電話応対のﾎﾟｲﾝﾄ
・曖昧な用件の聞き取り方
・効果的な相づち
・言い換え、様々な共感表現

対話式講義

・円滑なｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝとは、お客様がそれを
快く感じることができることである。そのた
めのﾎﾟｲﾝﾄやｽｷﾙを双方向の講義により
学んでいく。
対話ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・お客様の真意を汲み取り会話をはずま
せるｱｸﾃｨﾌﾞﾘｽﾆﾝｸﾞｽｷﾙを対話ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞに
より体得する。
ポイント説明

→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・実際の電話応対におけるお客様のｺﾐｭﾆ
ｹｰｼｮﾝを深めるﾎﾟｲﾝﾄをﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ中心に学
んでいく。

主なカリキュラムと内容 進め方と狙い

□７Ｈコース

１．コミュニケーションとは
・コミュニケーションの定義

・お客様との会話を弾ませるために必要なｺﾐｭﾆｹｰｼｮ
ﾝのｽｷﾙ（①聴く②観察する（ﾃﾞｰﾀ）③質問する④話
す、応える）
２．アクティブリスニング（積極的傾聴）

・アクティブリスニングとは
・アクティブリスニングの効果とポイント

３．お客様とのｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝを円滑にする電話応対のﾎﾟｲﾝﾄ
・曖昧な用件の聞き取り方
・効果的な相づち
・言い換え、様々な共感表現

４．お客様のﾀｲﾌﾟに合せた対応の仕方（ＴＡ／交流分析）
・ＴＡ・交流分析の考え方
・自分自身のタイプを知る（自己理解）
・お客様のﾀｲﾌﾟに合せた対応のﾎﾟｲﾝﾄ
・ﾌﾟﾗｽｽﾄﾛｰｸ

５・お客様のﾀｲﾌﾟに合せた電話対応の実践
・威張り散らすお客様
・淡々と理屈をこねるお客様
・偏屈な態度のお客様 など

対話ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・お客様の真意を汲み取り会話をはずま
せるｱｸﾃｨﾌﾞﾘｽﾆﾝｸﾞｽｷﾙを対話ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞに
より体得する。

ポイント説明
→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・実際の電話応対におけるお客様のｺﾐｭﾆ
ｹｰｼｮﾝを深めるﾎﾟｲﾝﾄをﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ中心に学
んでいく。
エゴグラムチェック

→講義
→ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ

・ＴＡ交流分析の考え方を学び自分自身の
行動や考え方を理解し上で、相手のタイプ
に合せた対応ができるようにする。

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

・ﾛｰﾙﾌﾟﾚｲﾝｸﾞを通じてｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝを深め
る実践力を養い、相手に合せた対応をス
ムーズに出来るようにする。

B コミュニケーションスキルアップ研修
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・隣席指導、カウンセリング
実際に職場に講師が伺い、オペレータの横で具体的 に指導、アドバイスを実施す

るマンツーマン指導であ り、高い即効性が期待できます

隣席指導

□進め方と内容

ＳＴＥＰ１

カウンセリング
ＳＴＥＰ２ 今後への取り組み計画シートイメージ

記入日
氏名

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

（４５分～６０分／人）

Ｂコースのｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｽｷﾙｱｯﾌﾟを受講していただいたｵﾍﾟﾚｰﾀの横に
つき、１対１のマンツーマン指導をします。

研修で学んだ「聴く、観察する（お客様データ）、質問する、話す・応え
る、相づち、共感、お客様のタイプに合せた対応の仕方等」を必要に
応じて講師がメモに出してｵﾍﾟﾚｰﾀに実践していただいたり、保留時に
ｱﾄﾞﾊﾞｲｽｻﾎﾟｰﾄをさせていただき、その場で改善できるようにしていき
ます。

ｵﾍﾟﾚｰﾀは実際のお客様対応の中で声に出して実践することができ、
成功体験を体験できます。

ｵﾍﾟﾚｰﾀｰは「やれば出来る」という自信と「どの様にｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝをとれ
ばよいかというコツを体得できます。

（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、隣席指導の結果（実
践できたこと、課題として残ること
お）をフィードバックします。

うまく出来なかったことについて
はその場でｱﾄﾞﾊﾞｲｽやﾜﾝポイント
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）

B ＜オプションメニュー＞隣席指導・カウンセリング
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