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1 信頼や好感度を高めるビジネスマナーを身に付ける
新規採用職員研修「接遇」

研修のねらい

ニーズの多様化により、自治体職員に向けられる住民からの視線はこれまで以上に厳しいものとなり、より一層のサー
ビス向上が求められています。住民からの信頼を得るためには、卓越したビジネスマナーを身に付け、高い住民満足
を実現することが必要とされます。

この研修では、自治体職員として自信を持ってその第一歩を歩み始めるため、必要なビジネスマナーを学び、接遇
の重要性を再確認することで、これからの長い公務員生活における基礎を身に付けます。

※本研修は、新規採用職員の中でも新卒者向けとなっております。社会人経験者向けの接遇研修は、P.55 自治体職員としての接遇研
修をご参照ください。

■ 企業組織と自治体組織のビジネスマナーの違いを理解します。

■ 住民から信頼され、好感の持てる公務員像を理解、実感します。

■ ビジネスマナーの基本と接遇スキルを体得しＣＳ（住民満足）の実践に生かします。

資 料

講座料

時 間

資 料

1日研修160,000～200,000円

9:00～17：00 【12:00～13:00を除く】　※ ご相談に応じます。

テキスト使用１，５００～２，０００円／冊(税別）

午

　前

午

　後

１日コ ー ス

(1) 魅力的な第一印象
・ 第一印象の構成

(2) ビジネスマナー ： ５原則
・ 挨拶
・ 身だしなみ
・ 笑顔
・ 立ち居振る舞い
・ 言葉づかい

2． ビジネスをする人々の心と行動

(1) 窓口応対の基本

(2) クレーム対応のポイント

5． 実践！ 好感度の高い窓口応対

(1) 地方自治体と民間企業のビジネスマナー
(2) ビジネスマナーの重要性

(1) 電話応対
(2) 来客応対

１． 地方自治体にとってのビジネスマナーの重要性

※ 下記の内容は一例です。ご要望にあわせてカリキュラムをご提案いたします。

◇ グループ討議 ◇
「 顧客の期待を知る 」

3． ビジネスマナーの再確認

(1) 相手に伝わる話し方
(2) 気持ちをくみ取る聴き方

4． コミュニケーションの基本

6． まとめ

◇ ロールプレイング ◇
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2 新規採用職員としての成長の基盤づくり
新規採用職員研修「導入」

研修のねらい

本研修は、主に新卒者を対象とし、社会人経験豊富な新規採用職員は、午前中のみの受講で午後は任意参加とでき
る構成としています。

学生から社会人へ、民間企業社員から地方公務員へのマインドセットを図るとともに、これから学ぶべき要素（能力・
態度・姿勢／専門知識／組織内ルール）と学習方法を確認し、どの部署でも必要となる、仕事の基本である仕事のマ
ネジメントとコミュニケーションについて、演習を通して実践的に学ぶ内容です。

■ 求められる基礎的な態度・知識・能力について、網羅的な理解をめざします。

■ 仕事を行う上での基本について、要点を理解し実践のイメージができる状態をめざします。

■ 自律的な成長に向けた学習設計のイメージが描けている状態をめざします。

資 料

講座料

時 間

資 料

1日研修160,000～200,000円

9:00～17：00【12:00～13:00を除く】　※ ご相談に応じます。

テキスト使用１，５００～２，０００円／冊(税別）

午

前

午

後

１日コ ー ス

(1) 標準職務遂行能力
(2) 担当業務の専門知識

2．これから求められる知識と能力

(1) 学生と社会人の違い
１． 地方自治体職員としての心構え

※ 下記の内容は一例です。ご要望にあわせてカリキュラムをご提案いたします。

◇ 個人・グループワーク ◇
「 類似点と相違点 」

◇ ペアワーク ◇
「 学習体系と学習方法 」

(2) 民間企業と公的機関の違い
◇ 個人・グループワーク ◇

「 類似点と相違点 」

(1) 仕事のマネジメント
3． 成果に差がつく「仕事の基本」

◇ 個人・グループワーク ◇
「 業務分解の演習 」

(2) 仕事のコミュニケーション
◇ 個人・グループワーク ◇

「 端的に報告する 」

(1) 学習要素の整理
4． 自律的な学習設計

(2) 確認事項の整理
◇ 個人・ペアワーク ◇
「 確認事項の整理 」

◇ 個人・グループワーク ◇
「 意思を持って相談する 」

(3) 組織内ルール
◇ ペアワーク ◇

「 形式知と暗黙知 」

◇ ペアワーク ◇
「 学習要素の整理 」

◎ まとめ

◎ オリエンテーション
 ～職員に必要なこととは～
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E-mail：info@amri.co.jp   HP：http://www.amri.co.jp
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