平成27年度学校事務（一般事務）研修会実施記録
1.研修目標
　「私学事務職員等の接遇マナーの向上を目指して」
　学園の代表であることを認識し、お客様を最優先した仕事への取り組みの一助とする。
2.期　日

平成27年6月30日（火）
3.会　場

静岡県私学会館（静岡市葵区追手町9-26）
4.参加者

学校事務職員等　34名
5.日　程

 8:30～

受付


 9:00～12:00
講義・実習（午前の部）


12:00～13:00
昼休み


13:00～14:00
講義・実習（午後の部）


14:00～15:00
分科会（意見交換会）


15:10

閉会式・解散
6.講義・実習

【演題】
心の触れ合うマナーの実践

【講師】
キャプラン(株)Jプレゼンスアカデミー　三浦いずみ　様
　（開会の挨拶及び講師紹介）
岡本学校事務専門部会長
【講義内容】
　○人間関係構築の基本
　顧客満足のためにはマナーは欠かせないもの出る。教育産業としてのCS　第1位は学研　第２位は公文　第３位はヤマハである。
　CS・・対外的
　ES・・従業員満足度である。従業員が満足している組織がお客様に満足を提供できる。①目標
　　　の共有　②報連相　③メンバーケアマインド（声掛け・励ましあう・お互いを大切にする）
　人間関係の５原則は　①挨拶（豊かな人間関係づくりの第１歩）　②表情（感じのいい表情・やさしい表情）　③身だしなみ（TPOにあった服装、清潔感・上品・控えめ）　④言葉遣い（心遣い・気遣いを形に表す話し方・明るく・優しく・美しく）　⑤態度（正対・姿勢・視線）
　○表情訓練
　豊かな表情を身につけるために、日頃から時間を見つけて訓練すると、相手の思いをはかって共感できる表情に自然となる。
話し方の訓練用語
「おあやや　ははおやに　おあやまり」　「菊桐　菊桐　三菊桐　あわせて菊桐　六菊桐」
「ははおや　おあややに　あおやまり」
職場用語
　お客様との対応で、表現方法例
　うちの○○　→　わたくし共の

誰ですか　→　どちら様でしょう
　ちょっと待って下さい　→　しばらく　お待ちいただけますか
　（担当者は）外出しています　→　（担当者は）ただ今外出しております
　何の用ですか　→　どのようなご用件でしょうか　
　お名前よろしいですか　→　お名前を教えていただけますか　　　
　電話下さい　→　電話をいただけますか　　　
　もう一度言ってください　→もう一度　おっしゃっていただけますでしょうか　　　
　帰ったら言っておきます　→　戻りましたら申し伝えます　　　
　わかりました　→　かしこまりました
　恐れ入りますが・失礼ですが・お手数をおかけいたしますが　などのクッション言葉をいれて、明るく・やさしく・美しい　言葉遣いを心掛ける。またTPOに合わせて使うことが大事である。
また、聞き手が工夫できるものとして①質問する②確認をする（復唱）③途中経過の確認をすると話しやすくなる。　受容→共感→分析→理解→対応
話し方・聴き方のチェックを二人一組でお互いに行ない話し方・聴き方の評価を実習した。
【苦情への対応】
・組織で対応を統一しておく・・誰が受けても同じ対応ができるようにする



（喜んでクレームを受ける・・苦情を言ってくれる人は未来のファン）
・個人としての上手な受け方

1誠意をもって、丁寧にお詫びする。

2お客様の言い分を伺う（遮らないこと）・どういう事が起きたか・いつ起きたのか・

何が原因か・誰が応対したのか・お客様の不満や怒りの本当の原因は何か

3真剣な態度で聞く　　・どう解決してほしいと望んでいるのか？



　　　・理論的か（理論で勝たなくてもよい）



　　　・感情的か？（言い切れば冷める）

4こちらに言い分があれば、あっさり簡潔に説明する。

5調べる必要がある問題はその旨話し、処理を後日に延ばして頂くように了承を得る。

6今後の展開（ビジョン）を言う。

7貴重な意見を頂いたことに感謝する。
・心構え

1組織を代表しているという自覚を持つ

2感情的にならないように自分を抑える（決して議論ではない）

3精神的ゆとりを持つ

4お客様は常に正しいをモットーにする

5苦情への対応は誠実に、迅速にを心掛ける

6先入観をもって聞かない
・怒りが激しいときは三変主義で　―人を変える　場所を変える　時を変える　―
・タブー言葉　―苦情処理の場合は特に言葉遣いに気をつける　―

・これぐらい常識です　　・そんな事できません　　・そんなこと絶対ありません

・何とかしましょう　　　・さあよく分かりません　・規則ですから

・規則ですから　　　　　・そのうちご連絡いたします　　・○○様が間違っています
[記録　副部会長　静岡県西遠女子学園中学高等学校　事務長　長坂博文]
