
◉研修対象者　　全職員（主に若手や窓口担当者）

◉本研修のねらい
自治体の業務は「サービス業」であるという意識は、ここ数年の間でかなり広く浸透されてきていると思

われます。しかしその一方で、若手職員などの間ではSNSを通じたコミュニケーションに特化している結果、
対人接遇マナーが低下しているという課題も顕在化してきました。

講師は35年に渡って営業畑、特に自治体の営業をその間ずっと続けておりました。そのため、自治体に
よって接遇マナーの行き届いている団体、課題の残る団体を多数見てきました。

接遇一つによって住民の皆さまに与える印象は大きく変わります。誰もが研修を受けてすぐに実践でき
る接遇・ビジネスマナーを習得することを目指した内容といたします。

◉本研修によって習得が期待できるスキル・ノウハウ
▷社会人として、また「公務員」としての基本的マナーが身につきます

仕事を進める上で最低限必要となるマナーは、①時間、②身だしなみ、③あいさつ・立ち居振る舞い、④
言葉遣いと言われています。これら4つのマナーについて丁寧に説明し、実践いただくことで基本的マ
ナーが身に付きます。

▷仕事を進める上でのマナーも学べます
特に新人職員など経験の浅い皆さんは、仕事を進める上でのマナーも十分に身についておりません。仕

事の指示の受け方や「報告・連絡・相談」の考え方、そしてミスを犯してしまった時の対処法など、明日から
すぐに使えるマナーを学んでいただけます。

▷電話応対やメールなど、間接的なコミュニケーションマナーも学べます
特に最近の若い方々は、ＳＮＳ慣れが大きく、電話でのコミュニケーションを特に苦手とされる方が多く

なっているとお聞きします。しかし、役所において電話応対は必須の仕事です。この電話応対についても
実践を含めて学ぶことができます。
また、メール配信ミスや、メールでの言葉遣いが悪く、住民の方を怒らせてしまったという例も後を絶ち

ません。メール上のマナーも併せて学べます。

実際の研修風景



◉カリキュラム（例）
※概ね２時間コースの場合
◆最初に合同ワーク
「社会人」とはどういう人？
「公務員」とはどういう人？

Chapter１　社会人としてのビジネスマナー全般
（1）時間
（2）身だしなみ
（3）挨拶・立ち居振る舞い
（４）言葉遣い

Chapter２　仕事を進める上で知っておくべきこと
（1）仕事の指示の受け方
（２）「報告・連絡・相談」
（３）ミスをしてしまったとき、注意を受けたとき
（４）電話応対
（５）メール送信上のマナー

Ｃｈａｐｔｅｒ３　公務員はツライよ？

見積概算 ※２時間コース×1コマの場合
１０万円（＋交通費・宿泊費・税）

※コマ数、時間、お客様ニーズ等によって見積額が変動いたしますので、
事前の見積依頼をお願いいたします。


