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■はじめに〜企画提案書の全体概要・骨⼦
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 同業会社の実績に基づき、貴社向けの内容・追加項目をご提案いたします

弊社では、同業様における研修実績が１２０件ございます。うちＣＳに関する研修（調査含む）は８割ございます。
そのため、貴社業態を熟知したうえで、トレーニング、ケーススタディの実施を承ります。

また、スタッフ研修、リーダー研修には、昨今のトレンド「カスハラ」「指導とハラスメントの違い」を追加項目として
ご提案いたします。現場の皆様がお困りであろうことに着目し、少しでも前向きになっていただくことを目指します。

 各研修に、トレーニング、ケーススタディを設けることにより、受講者同士のコミュニケーションの活性化を図り、お客
さま応対力の向上を促進します

上述の通り、弊社では豊富な実績がございます。また、年間４０，０００回の企業研修を実施しておりますので、内容の
カスタマイズも積極的に行うことで、より業務の実態に即した研修を実現いたします。

 演習６０％・講義４０％の構成で、実務力の向上が期待できる研修設計です

テキストを文字量多めに作成することにより、講義の時間よりも、ワークの時間を増やします。
研修では、講師の体験談から得られた気づき・知見を書き込んだり、グループワークでコミュニケーションを図ったり、
トレーニング・ケーススタディを行う時間に充てたりすることを重視しています。

 講師を統一することにより、階層別研修をより一貫性のあるものにいたします。
また、同業の会社様での登壇実績をもとに、料金収受員の業務実態を熟知したうえで、研修に臨みます

今回ご提案している講師は、弊社の契約講師のなかでも非常に評判がよく、かつ、同業の会社様での登壇実績がございま
す。研修は、内容もさることながら、「誰が」言うか、ということもとても重要なポイントです。
研修業の第一線でありつづける弊社だからこそ、本件にふさわしい講師をご提案させていただきます。
研修のプロであるインソースだからこそ、内容・講師ともに充実した研修をご提供いたします。
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１．基本の講義テーマ ①新入社員研修
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内容（４時間〜４時間半） ※時間は調整可能です
３．電話応対
（１）電話応対の３つの鉄則〜会社の顔として、相⼿に配慮する

・迅速に ・正確に ・親切、丁寧に
（２）電話応対の基本ルール（すぐに出る、保留にする、転送する、

言葉遣い）
（３）電話応対の基本フロー

※貴社で決まったフローがありましたら、反映可能です
【ワーク】３人１組（料金収受員、お客さま、観察者）で、電話応

対のロールプレイを行う

４．まとめ
【ワーク】研修を踏まえ、明日からの改善目標を立てる

【事前課題】入社してから、お客さま応対で困っていることを考え
てくる（入社間もない方は、職場内コミュニケーショ
ンでもかまいません）

１．ＣＳの基本知識
（１）立場を変えてお客さまの立場から「顧客満足」を考える
【ワーク】事前課題で考えてきた困りごとをグループで共有する
（２）顧客満足度とは何か
（３）顧客満足の基本〜事前期待を裏切らない
（４）CS推進のポイント

２．職場内のコミュニケーション・接客に必要な言葉遣い
（１）⾝だしなみ〜「ふさわしい」⾝だしなみを確認する（清潔感、

控えめ、常識的）
【ワーク】職場での「ふさわしくない」⾝だしなみの例を考える
（２）挨拶（場面ごとの挨拶）
（３）表情（笑顔、あごの角度、目線）
（４）声・話し方（聞き取りやすさ、スピード、話し癖、声の抑

揚）
（５）言葉遣いの基本（謙譲語、尊敬語、丁寧語）
（６）きく（信頼を築くために「聴く」、情報を得るために「訊

く」）
（７）話す（聞き⼿を配慮して簡潔に伝える 例 PREP法と箇条書

き法）
（８）断り・依頼の仕方（クッション言葉、効果的な語尾で丁寧な

印象を与える）

新入社員研修では、次の４項目をもとに、CSの基本知識を⾝に付け、お客さま応対力等の向上を目指していただきます。
①CSの基本知識 ②職場内のコミュニケーション ③接客に必要な言葉遣い ④電話応対の基本

①事前課題をあらかじめ考えてくることにより、課題を整理し、研修で解決の糸口を見つけることができるようになります。
②後半に電話応対のロールプレイを行うことで、それまで学んだＣＳの基本、言葉遣いを踏まえ、練習することができます。ロールプレイに
時間をたっぷりかけることにより、翌日からの実践力を高めていただきます。
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１．基本の講義テーマ ①新入社員研修 ※テキストイメージ
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下図は、新入社員研修のテキストイメージ（抜粋）です。重要なことはすべて文字にしておりますので、大事なところにマーカーを引いたり、
理解いただきやすいように、講師から体験談を補足説明したりいたします。研修後も見返して使っていただけますので、現場で活用いただき、
上司に学んだことを報告することで、現場指導にも有用です。
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２．基本の講義テーマ ②スタッフ研修
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内容（４時間２０分）
３．よりよい接客応対をするために
（１）話すうえで重視すべきこと
【ワーク】説明が難しい言葉・事項を挙げ、どのようにわかりやす

く説明できるか考え、共有する
（２）相⼿に分かりやすく伝えるための工夫
（３）相⼿の状況を確認する質問スキル
【ワーク】MIC料金所で、ETC支払いからクレジットカード支払い

への変更希望のお客さまがやってきた。入口の料金所で
はETCで通過しているため、通行券は持っていない。ど
う案内する？ ※題材の変更は可能です

４．アナウンス・電話応対のトレーニング
【ワーク】３人１組（料金収受員、お客さま、観察者）で、アナウ

ンス・電話応対のトレーニングを行う

１．ＣＳ基本知識の振り返り
（１）立場を変えてお客さまの立場から「顧客満足」を考える
（２）顧客満足度とは何か
（３）顧客満足の基本〜事前期待を裏切らない
（４）CS推進のポイント
【ワーク】これまでのお客さま応対を振り返り、できていたこと・

できていないことを振り返る

２．職場内のコミュニケーション
（１）相⼿の話を受け止める
【ワーク】「この人話を聴いてないな」と感じる言動（発言や所

作）にはどのようなものがあるかを考える
（２）相⼿の言葉に反応を示す
【ワーク】どのような言葉を返せば、話を聴いていることを伝えら

れるか考える

スタッフ研修では、次の４項目をもとに、実務全般のスキルアップを図り、お客さま応対力等の向上を目指していただきます。
①CS基本知識の振り返り ②職場内のコミュニケーション
③よりよい接客応対をするために ④アナウンス・電話応対のトレーニング

①ＣＳ基本知識とともに、これまでのお客さま応対を振り返ることで、課題点を見出します（ですので事前課題は不要です）
②職場内のコミュニケーションでは、相手の話の聴き方を改めて見直していただきます。これは職場内にとどまらず、お客さま応対にも有用
です。
③よりよい接客応対には、お客さまのお困りごとに対応できなければなりません。そのためには、状況を正確に把握する質問力とわかりやす
く説明する力が必要です。これらを習得の上、最後のトレーニングを行います。
④アナウンス・電話応対のトレーニングにも時間をかけることで、実務力を高めていただきます。
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２．基本の講義テーマ ②スタッフ研修 ※テキストイメージ
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下図は、スタッフ研修のテキストイメージ（抜粋）です。重要なことはすべて文字にしておりますので、大事なところにマーカーを引いたり、
理解いただきやすいように、講師から体験談を補足説明したりいたします。また、右図ワークのように、貴社向けにカスタマイズを承ります。
実業務に近い題材を用いることで、トレーニングに集中していただけます。
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３．基本の講義テーマ ③リーダー研修 講義１
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内容（３時間〜３時間半）※時間は調整可能です
４．CS・クレーム応対トレーニング
３人１組（応対者、お客さま、観察者）で、ロールプレイを行う
【ケース１】障がい者⼿帳に「介護」印がなく、割引をお断りした

ことへのクレーム。管理職は不在。どう対応する？
【ケース２】大雨による通行止めに伴う電話問い合わせ
※題材の変更は可能です

５．カスハラの見極め方 ※追加項目
■お客さまからの「要望」か「嫌がらせ」か

〜クレームとカスハラの違い
■カスハラへの効果的な対応策

６．まとめ
【宿題ワーク】本日の内容を踏まえ、自部署で取り組むことを考え、

次回の研修までにやってみる

【参考】ケース別お客さま応対方法
（１）当方に不⼿際がある場合
（２）当方に非がない、またはわからない場合
（３）激怒しているお客さまへの応対
（４）困ったときの応対例

１．リーダーとは
（１）多面的に考えるリーダーの仕事
【ワーク】「上司（管理職）」「部下（社員・スタッフ」それぞれ

の立場で、リーダーに望むことを考える。それを踏まえ、
現時点でどこまでできているか確認する

（２）求められる立場と役割 〜３つのポジション
（３）リーダーとしての立場を考える

２．お手本となるような接客応対
（１）お客さま満足とは何か 〜お客さまに選ばれるために
（２）お客さま満足の基本 〜事前期待を裏切らない
（３）ＣＳ推進のポイント 〜まずは自⾝のＣＳ力を⾼める
【ワーク】リーダーとして、チームで普段の接客応対で気を付けて

いる点をグループで共有する

３．クレーム応対とは
（１）クレーム応対が上⼿にできない理由
（２）クレーム応対の４つの基本⼿順

①「組織を代表している」という意識を持ち行動する
②「誠実な態度」でまず「お詫び」し、相⼿の「心情を理解」し

て話を「よく聴く」
③何が問題になっているか「事実を確認」する
④「代替案」・「解決策」を提示する

（３）クレーム応対時の心構え

リーダー研修（講義１）では、次の４項目をもとに、リーダーとしての指導力・応対力を⾝に付け、お客さま応対力等の向上を目指していた
だきます。
①リーダーとは ②お⼿本となるような接客応対（接遇ポイントの復習も兼ねる）
③クレーム応対とは ④CS・クレーム応対トレーニング

リーダー研修は、講義１・２の全２回構成のため、まずリーダーとしての心構えを考えていただくところからスタートいたします。講義１で
は、接客応対、クレーム応対トレーニングに焦点を当てます。また、トレンドのカスハラについても触れることで、悪意のあるクレームか否
か見極める判断軸を持っていただきます。
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３．基本の講義テーマ ③リーダー研修 講義１ ※テキストイメージ
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下図は、スタッフ研修のテキストイメージ（抜粋）です。中央図ワークのように、貴社向けにカスタマイズを承ります。実業務に近い題材を
用いることで、トレーニングに集中していただけます。また、トレンドの「カスハラ」とその対応策についても解説することで、従業員を守
り、より一層チームワークの向上に努めていただきます。
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３．基本の講義テーマ ③リーダー研修 講義２
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内容（３時間〜３時間半）※時間は調整可能です
４．「怒り」をコントロールした後輩育成
（１）適切な叱り方とは
（２）アサーティブに部下を注意する
【ワーク】ＹＯＵメッセージをIメッセージに言い換えて、アサー

ティブに伝える
（３）部下が萎縮する言動をしない 〜暴言・非難・威圧的な行為
（４）多様化する部下のタイプに合わせて対応する
（５）ＡＢＣ理論で怒りの感情をコントロールする
（６）指導とハラスメントの違い ※追加項目
（７）接客は繰り返すことで⾝につけるもの
（８）ほめることも忘れない

５．ケーススタディ
（例）「自分より勤務歴の⻑いベテランのＡさんを指導する」
※題材の変更は可能です

１．前回の振り返り
【ワーク】前回の研修を経て、自部署として取り組んだこと、取り

組んでみて難しかったことを共有する
■「リーダーとは」のおさらい

２．怒りのコントロール①
【ワーク】怒りについての認識を確認する
（１）「怒り」についての基礎認識
（２）怒りのリスク
（３）怒りの感情をコントロールするメリット
（４）怒りと上⼿に付き合い、部下指導を行うためのステップ

３．怒りのコントロール②
（１）原因 〜「怒り」の原因は様々な感情にある
（２）兆候 〜自分の「怒り」のサインに気付く
（３）傾向 〜自分の考え方と行動のパターンを知る
【参考】瞬間的に怒りを鎮める方法

リーダー研修（講義２）では、次の２項目をもとに、リーダーとしての指導力・応対力を⾝に付け、お客さま応対力等の向上を目指していた
だきます。
①怒りのコントロール（基礎） ②後輩育成のポイント

リーダー研修は、講義１・２の全２回構成のため、２回目は前回の振り返りから行います。振り返りを設けることで、現場実践を促すことが
できます。
講義２では、怒りのコントロールを会得したうえで、後輩育成のポイントを習得していただきます。そのなかで、指導とハラスメントの違い
を学ぶことで、指導しなければいけない場面に適切に叱ることができるようになっていただきます。また、⾃分より歴が⻑い社員・スタッフ、
年齢差があるなど、多様な方々との対応の仕方を学び、チームワーク向上を目指します。
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３．基本の講義テーマ ③リーダー研修 講義２ ※テキストイメージ
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下図は、スタッフ研修のテキストイメージ（抜粋）です。重要なことはすべて文字にしておりますので、大事なところにマーカーを引いたり、
理解いただきやすいように、講師から体験談を補足説明したりいたします。よくあるお悩み「ハラスメントと言われるのが怖くて指導できな
い」を解消するための項目も追加可能です。
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４．講師プロフィール
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本業務については、すべて以下の講師にて実施することをご提案いたします。

本講師は貴社と同業様で登壇経験およびCS調査の実績があり、収受員の皆様の業務も熟知しております。
また、階層別で統一させることにより、受講者様の習熟度に応じて、研修進行も調整させていただきます。

講師名

講師一例です。
貴組織に相応しい講師を選定いたします。
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５．受託後のスケジュール案
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本業務を受託いたしましたら、以下スケジュールにて調整させていただきます。研修内容の企画提案、講師⼿配、テキスト等配布資料の原稿
作成、研修実施、各研修当日の気づき等の報告書作成まで、すべて一貫して行ってまいります。
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■おわりに〜企画提案書の全体概要・骨⼦
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 同業会社の実績に基づき、貴社向けの内容・追加項目をご提案いたします

弊社では、同業様における研修実績が１２０件ございます。うちＣＳに関する研修（調査含む）は８割ございます。
そのため、貴社業態を熟知したうえで、トレーニング、ケーススタディの実施を承ります。

また、スタッフ研修、リーダー研修には、昨今のトレンド「カスハラ」「指導とハラスメントの違い」を追加項目として
ご提案いたします。現場の皆様がお困りであろうことに着目し、少しでも前向きになっていただくことを目指します。

 各研修に、トレーニング、ケーススタディを設けることにより、受講者同士のコミュニケーションの活性化を図り、お客
さま応対力の向上を促進します

上述の通り、弊社では豊富な実績がございます。また、年間４０，０００回の企業研修を実施しておりますので、内容の
カスタマイズも積極的に行うことで、より業務の実態に即した研修を実現いたします。

 演習６０％・講義４０％の構成で、実務力の向上が期待できる研修設計です

テキストを文字量多めに作成することにより、講義の時間よりも、ワークの時間を増やします。
研修では、講師の体験談から得られた気づき・知見を書き込んだり、グループワークでコミュニケーションを図ったり、
トレーニング・ケーススタディを行う時間に充てたりすることを重視しています。

 講師を統一することにより、階層別研修をより一貫性のあるものにいたします。
また、同業の会社様での登壇実績をもとに、料金収受員の業務実態を熟知したうえで、研修に臨みます

今回ご提案している講師は、弊社の契約講師のなかでも非常に評判がよく、かつ、同業の会社様での登壇実績がございま
す。研修は、内容もさることながら、「誰が」言うか、ということもとても重要なポイントです。
研修業の第一線でありつづける弊社だからこそ、本件にふさわしい講師をご提案させていただきます。
研修のプロであるインソースだからこそ、内容・講師ともに充実した研修をご提供いたします。


