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第Ⅰ章．はじめに 

１．研究概要 

消費者対応研究会は３年間、応対スキルの向上

および顧客対応部門の応対者の ES（従業員満

足）向上に向けた組織作りについて研究を続けて

きた。 

併せて、研究会では、主に電話応対者に対し、

積み重ねた研究成果と、顧客対応に注ぐ情熱を伝

え、同じ目線で応対を試行錯誤することができな

いかと、機会をうかがっていた。そこで、4 年目を

迎えた本年度は、新たな試みとして「電話応対研

修」を実施することにした。 

本年度の主たる研究は、昨年からの継続課題

である『消費者対応部門における ES 調査票の作

成』であったが、研究を進めていく中で、会員から

のアンケート結果で、多くの消費者対応部門にお

いて、専門のトレーニングを受けた教育専任者の

配置や、集合・個別型の研修体制を構築できてい

る組織は少なく、研修は業務知識に偏り、マインド

の醸成や、応対スキルの向上、メンタルケアに関

する研修は、研修費、人件費、時間の制約上、不

十分であることが浮き彫りになった。 

その一方で、消費生活アドバイザーやコンサル

タントへの求人は、消費者対応の専門家として即

戦力の期待が寄せられることが多い。しかし、「有

資格者＝顧客対応ができる」訳ではない為、不採

用になる、あるいは採用後も学習機会に恵まれな

いなど、常に不安や苦悩がつきまとう。 

そこで、研究会では、会員が研修講師、コーディ

ネーターとなり、顧客対応に携わる消費生活アド

バイザーやコンサルタントを受講対象として、応対

スキルやモチベーションの向上のための研修を実

施した。実施後は、研修をより効果的なものにする

為に、撮影ビデオ、講師・受講者からのアンケート

結果の分析などを繰り返し、研修のバージョンアッ

プを図ると同時に、受講者の為の相談窓口（ホット

ライン）の設置した。 

本論文では、開催した電話応対研修の「企画」

「実施」「検証」（Plan-Do-Check）の結果と、「再実

施」（Action）に向けて抽出した課題について報告

をすることを主たる目的とした。 

 

第Ⅱ章 研修の企画（Plan） 

１．カリキュラム作成のプロセスについて 

研修の担当スタッフ(8 名)は 2006 年 7 月中旬か

ら 11 月まで、ほぼ 1 ヶ月に 1 回の打ち合わせを

行った。まず、研修の方向性を決定する為にブレ

ーンストーミングを行った。各自が思い描いていた

イメージには多少バラつきがあったが、話し合いを

進めるうちに、誰を受講対象とするのか、消費生活

アドバイザー・コンサルタントとして伝えたいことは

何かが次第に明確になり、 

顧客の満足が自分の満足となる 

を研修全体のテーマとした。 

また、カリキュラム作成にあたり考慮したのは、下

記の点であった。 

①【基本的な心構えの理解】→【具体的な話す・き

くことのトレーニング】→【ロールプレイ】 

というように、徐々に内容をステップアップさせて

いくこと。 

②研修を受講することで「お持ち帰り」できるもの

が必ずあること。 

③受講した結果到達するレベルがどこなのかをあ

らかじめイメージしておくこと。 

④懇親会を研修に組み込み、初めて応対業務に

就く方々の不安を解消すること。 

そして、1 回 4 時間（13 時～17 時）の研修を 3

日間行う事とし、1 日ごとの研修内容と担当者を決

め、各日程の担当者で個別に話し合った内容を全

体の話し合いで討議し、詳細な内容を詰めていっ

た。伝えたいことが多過ぎて項目を絞り込むことに

苦心したものの、10 月の初めにはカリキュラムの

全容がほぼ確定した。 

 

２．研修カリキュラムについて 

研修テーマ「顧客の満足が自分の満足となる」

に基づくカリキュラムは下記の通りである。 

 
『現場発 電話応対研修 を創る』 

～顧客の満足が自分の満足と感じる感性を持った応対者を育てる、現場発研修の実践～ 
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一
日
目 

『自分から相手に視点を変える』 

１）研修に臨む心構え 

２）お客様対応部門の仕事とは？ 

３）主婦からお客様対応の仕事に就いて 

４）FIANAI プロセス（対応理論）について 

二
日
目 

『コミュニケーションスキルを高める』 

１）コミュニケーションとは 

２）きくスキルについて 

３）話すスキルについて 

三
日
目 

『お客様にご満足いただける話し方・きき方』 

１）2 日目の振り返り 

２）筋書きのないドラマ～“ﾏﾆｭｱﾙ”から感動

はうまれない～ 悩みの相談室・事例紹介 

３）ロールプレイ（基礎→やや応用→応用） 

第Ⅲ章．研修の実施について（Do） 

１．１日目の研修 

１）研修のねらい 

顧客応対者として「自分から相手へ視点を変え

る」心構えを持つ大切さに気づくことを目的とした。 

２）研修の内容について 

 ４名の講師が、自分の経験談や身近な事例、当

会の研究成果などを用いながら講義を行った。  

① 研修に臨む心構え 

 最初の講義という事で学習内容がイメージしや

すくなるよう身近な例を挙げながら講義し、自然に

研修に入れるよう工夫した。 

 電話での顧客応対は、顔が見えないため、相手

の「声のトーン」「声の表情」「電話口の空気」で、様

子を読み取らなくてはならず、応対者側も声と言葉

だけで気持ちを伝える難しさを、自分の応対事例

を挙げて伝えた。応対の仕事で大切なことは、 

１．顧客の様子を想像できる感性 

２．顧客の仰っている事を理解できる業務知識 

３．お客様の気持ちの聴き取り方 

４．こちらの気持ちの伝え方   

５．「ながら」応対はしない 

６．万全な体調管理 

という６つのポイントを挙げた。 

 

② お客様相談室の仕事とは？ 

担当講師の勤務する会社での顧客対応部門の

仕事の内容や、お客様の声を受けての社内での

改善例を紹介した。 

これからの応対者・顧客対応部門のあり方として、

お客様の傾向は多様化しているが、お客様の申し

出の背景や本質的な問題を捉えることが大切であ

ることを訴えた。また、お客様にとっては、その組

織との唯一の接点が顧客応対部門であり、お客様

との「信頼」という見えない絆を作っていくことが、

組織にも利益を生み、応対者にも人から信頼され

る喜びが得られ、対応の仕事の醍醐味となってい

くことなどについて講義を行った。 

 

③ 主婦からお客様対応の仕事に就いて 

担当講師が長年経験してきた応対の事例を通して、

対応で心がけていることや、業務の難しさと醍醐味

を交え、受講者へのエールを送った。 

顧客に安心感を持ってもらうため普段講師が気を

つけていることとして 

１．安心感を与えるオープニング 

２．声の発声 

３．顧客の声や話の内容から不安感を予測する事 

４．何かお願いをするときは、「なぜそうするのか」

の理由を付け加えること 

５．相手に応じた話し方、などマニュアル＋「α」を

付け加えていること 

の紹介をし、応対者には「状況判断力」、「共感能

力」を高める努力が必要であることを訴えた。続い

て、この仕事の醍醐味は「顧客との喜びの共有」で

あることと、逆にこの仕事の難しさを、自分の経験

した応対事例を挙げて紹介した。 

 

④ ＦＩＡＮＡＩプロセスについて 

FIANAI 元白鴎大学教授 佐藤知恭氏著『顧客

苦情処理の実務』を参考に、佐藤先生のご了承の

上で当研究会がより効果的・効率的にクレーム対

応を行えるよう、実務者の視点を加え、すばやい

問題解決と顧客満足の向上に繋がるよう工夫をし

た応対のステップ理論である。（「Ｆ」第一印象・「Ｉ」

確認・「Ａ」評価・「Ｎ」話し合い・「Ａ」処置と行動と 

「Ｉ」 情報発信。詳細は２００４年度の論文にて論

述。） 

担当講師は、このプロセスはお客様との応対の

中で、今自分がどの時点にあるのかを確認する

「ガイドブック」の役目を果たすものとして、各ステ

ップの紹介をした。 

 顧客と組織の間に生じた問題解決のための橋渡

し役である応対者として求められる大事な資質は、

「バランス感覚」である。周囲の状況を十分に把握

し、適切な援助や支援ができる「指導力」や、「創

造力」「直観力」「気配り」を働かせられる感性を持

つことが大事であり、自分で考え行動を起こせる
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「自律をした個人」として活動をしていくことが望ま

れる。たくさんの気づきを得るためにも、いろいろ

な事に挑戦をしていくことを受講者に望み、１日目

を締めくくった。 

 

３）講師を担当して 

 今回、「主婦からお客様対応の仕事に就いて」とい

う題で「経験談」の時間を担当した。当初、この研修

の受講対象者を「消費生活アドバイザーやコンサル

タント資格を取得して初めて顧客応対業務に就くこと

を希望する未経験者～主婦層～」と想定していた。

そのため、子育てや専業主婦を経て 40 代で消費生

活アドバイザー資格を取得した後、初めて顧客応対

業務に就いた私自身の体験が、未経験者にとって

は、身近なものに感じられるのではないかという理由

から担当を引き受けた。また、この仕事は「消費者と

しての視点や経験」が生かせる仕事なので、主婦か

らの再就職の難しさ、年齢の壁などを恐れずにチャ

レンジして欲しいという願いもあった。 

 私は、資格取得後、経験ゼロからスタートして、以

来約 10 年近くの間、ほとんどを電話応対にかかわる

仕事に従事してきた。現在もサービス業の大規模コ

ールセンターに勤務しているが、いまだに悩んだり

落ち込んだりすることも多い。しかし、この仕事を通じ

て、たくさんの喜びや感動を得ることもできた。 

 講義の内容としては、自分自身の経験談を通じて、

お客様と「喜びの共有」ができるというこの仕事の醍

醐味，消費者と企業を繋ぐ者としての情報発信の大

切さ。また、誰でも最初は初心者であり、失敗や落ち

込みを乗り越えてこそ仕事の喜びが得られるので、

前向きに考え解決していくことが大切ということを伝

えたいと思った。 

 消費者対応研究会の「電話応対研修」の最大の特

長は、現役の応対業務従事者が、講師となって行う

研修ということであろう。受講者がこの研修に期待し

たのもこの点であると思う。机上の理論でなく、実際

の経験に基づく事例は、業界や業態が違っても「そう

いうことある」と共感するところがあるからこそ受け入

れられるのだ。 

 しかし、講義内容を考える上で一番苦心したのは、

事例の選択の難しさである。こういった公開の講座で

の経験談となると、「どこまで具体的な事例をどういう

形で盛り込むか」企業に勤務する身としての守秘義

務もあり、ずいぶんと迷った。そして、後日誤解を生

まないようにとの配慮も踏まえ、特別扱いの対応をし

た事例ではなく、日常よくありえることで、業種，業態

は違ってもわかり易いものという基準で選んだ。ま

た、勤務先の上司に講師をすることの許可を得る、

受講者に、事例については、あまり深入りした話がで

きない旨を冒頭に告げて理解を得る、ということを実

践した。 

 その他では、一方的な講義形式にならないよう、受

講者とコミュニケーションをとることを心がけた。勤務

先が特殊な業界で、事例がわかりにくいのではない

かと案じたが、終了後の受講者アンケートで、「現場

の事例を聞けたことが参考になった」との回答が複数

の方からあり、やはり実際の事例は受講者に共感を

持って受け入れられているのを実感した。また、「前

向きに考えること」「社内への情報発信」を挙げてい

る受講者がいて、こちらの意図が多少なりとも伝わっ

ていることをうれしく思った。 

 反面、受講者の大半が当初の想定とは違い、顧客

応対業務経験者であったこともあり、ベテランの受講

者には、わかりきったことで物足りない内容であった

のではないかという反省もある。 

 今回の「電話応対研修」への参加について、私自

身こうした公開の場での研修を行うのは、初めてのこ

とだったので、準備段階から大変緊張したが、研究

会メンバーの的確なアドバイスに助けられ、なんとか

持ち時間を終えることができた。当日アンケートで、

たくさんの受講者から、好意的な評価をいただけたこ

とは、たいへん励みになった。 

 また、顧客応対業務に就いてからの 10 年を改めて

振り返ることができ、何となく頭の中にあったことが整

理され、多くの気づきを得ることができた。受講者の

真摯な姿勢も、マンネリ化している自分自身への刺

激となり、「初心忘れるべからず」を肝に銘じた。 

 講師をすることによって、自分自身も教えられること

が多かった。また、「経験談」の時間については、今

回のような一人の講師の担当ではなく、さまざまな業

種，業態，立場の現役応対者が在籍するという消費

者対応研究会の特長を生かし、複数の会員と受講者

が双方向で質疑応答ができるような形式の方が、多

様な受講者の疑問や悩みに応えることができるので

はないかとも感じた。次回以降のカリキュラム作成の

際には、検討を提案したいと思う。 

 

４）受講者からの声 

 新人消費生活アドバイザーである当研究会員（Ｉ

さん）が運営スタッフ兼受講者として参加し、各日

の感想をつづった。 
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研修初日は、『自分から相手へ視点を変える(応

対者としての心構え)』がテーマだった。現在お客

様相談室に勤務している、４名の講師の仕事内容・

体験談が紹介された。応対者としてまず必要なも

のは、“相手の気持ちに立ちどう声をかけるか”とい

う、お客様の状況を読む感性であることを知った。

創造性・直感力・気配りを働かせられる『バランス感

覚』や安心して話しやすい雰囲気も備える。受ける

側が心身共に良好な状態であることが第一条件と

感じた。健康管理に気をつけ、趣味や交友を楽し

むなど、上手なストレス解消を心がけたいと思っ

た。また、お客様の声が効果的に届くように、企業

内でお客様相談室と各部門が連携できる組織づく

りも必要であることを実感した。 

 

２．２日目の研修について 

１）コミュニケーションとは 

①研修のねらい 

・コミュニケーションとは何なのかを考える。 

・コミュニケーションの難しさを知る 

 

②研修内容について 

研修は、「コミュニケーションとはそもそも何なの

か」という命題に対して「コミュニケーション＝わか

ちあいである」という極めて本質的な切り口で始め

た。1 日目のメインテーマ「自分から相手へ視点を

変える」を行動に移す際に、意外に気づかないの

は、自分とお客様の間には「価値観・経験や知識

の質・量、思い込み、決めつけ、囚われ」などの違

いがあり、「情報」を無意識に「自分ならでは」の受

け止め方や、判断で処理しようとすることである。こ

のことが相互理解の妨げとなり、私たちとお客様と

の間にも「すれ違い」が起きる可能性は少なくない。 

そこで、お客様の立場に立って対応することは自

分独自のものの見方・捉え方を一旦脇に置いて、

お客様側からお客様と同じように物事を見て、情

報を「わかちあうこと」が大切と伝えた。また、たとえ

お客様との間に「すれ違い」を感じたとしても、質

問や自分の意向を率直に伝えることで、情報をわ

かちあうこともできるのだと伝えた。 

 

③講師を担当して 

この研修プランを作成する際には、受講者に研

修の意図することが果たして伝わるのか非常に不

安だった。消費者対応研究会の２年目の研究課題

「エニアグラム（9 つの性格）」では、人はそれぞれ

囚われるものが違うのだということを学んだが、自

分の持つ囚われは「無意識」であるがゆえに気づ

くことは難しいものだ。何に囚われるかは、研修時

間内に具体的に言及はしなかったが、自分固有の

物事の見方があるのだということに気づいてもらえ

れば十分だと思った。根拠のない「決め付け」や

「思い込み」がお客様との「すれ違い」「決別」につ

ながらないことを願い、上手くいかなかった対応を

振り返る際にも「お客様がおかしい」とお客様に非

を転嫁するのではなく、相手に合わせて自分をど

のように変える必要があったのか、バランスを取る

上で参考になれば幸いである。 

 

④受講者からの声 

 エクササイズを核に据えて、ミスコミュニケーショ

ンが生じた理由を述べたり、気づきを発表しあうな

ど楽しい講義であった。講師の話はポイントを押さ

えたわかりやすいもので、時々ユーモアも入り、流

れるように自然に理解できた。ミスコミュニケーショ

ンは、知識・経験・思い込みなどによる受け止め方

のすれ違いにより起こる。それを防ぐためには、早

期に違和感に気づき、放置せず、速やかに確認

や修正をする。また長期的には、どんな考えをしが

ちであるか自分を知ることも大事であることも理解

した。紹介された、エニアグラムや交流分析に興

味が湧き、関係書籍を読んでみた。自分の考え方

やどんな囚われがあるかがわかり、参考になった。

悪い考え方に気づき、良い方へ変えていくことを

意識的できそうである。将来は、上手にセルフコン

トロールをできるようになりたい。 

 

２）きくスキルについて 

①研修のねらい 

・傾聴の効果を理解する。 

・傾聴の技法を習得する。 

 

②研修内容について 

応対者は、お客様が何を期待しているのかが聴

き取れなければ、お客様の期待に応えることはで

きない。そこで、お客様の本音を掴み、問題解決

につながる情報をより多く教えていただくためのス

キルの体得を目指した。エクササイズにより、聴く

姿勢のない相手に話すことが、いかに話しにくいこ

となのか、相手の話を聴きながら何か別の作業を

することは難しいことを体感していただくことにより、

片手間ではなく、聴こうという意志を持って相手の

話を聴かなければ、相手も心を開いて積極的に話

をすることはできないものだという理解を狙った。 
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傾聴の技法については相手の話に具体的にど

のように反応するか、講師が見本や実例を挙げな

がら「あいづち」「復唱」「質問」などの主要な技法

についての知識的な理解を促した。その後、実際

にその技法を使って２人１組で実習を行った。実

習後は、聴き方の「良い点」「改善点」相互にフィー

ドバックをした。パートナーの聴き方の善し悪しを

自分の耳で聞き分け、自分の言葉でコメントするこ

とは、3 日目のロールプレイの際の仲間へのフィー

ドバックを意識したものであった。また、明確にした

自分の強みと今後の業務の課題も、次のロールプ

レイや実務へ活かされることを狙った。 

 

③講師を担当して 

研修を担当するにあたり、自分の中で「ハート」」

なのか「スキル」なのかどちらに軸足を置くのがよ

いのか非常に迷った。しかし、「頭でわかっていて

も、声に出して表現できなければせっかくの学びも

無意味に終わる。ならば声に出して練習する時間

を多く取ろう！」と考え、スキルの体得を中心にカリ

キュラムを構成した。 

企業の顧客対応窓口においては、単にお客様

の期待に応えるだけでなく、期待以上のサービス

ができてはじめて他社の応対と差別化ができ、お

客様の「満足」「喜び」「感動」につながり固定客とし

て長い付き合いができるようになる。「きくこと」は相

手の期待値を知る上で非常に大切なスキルと考え

る。ひとくちに「きく」と言っても「聞く・聴く・訊く（尋

ねる）」など伝えたいことがたくさんありすぎた。結

果的に時間オーバーとなり次のカリキュラムを短縮

せざるを得なくなってしまったのは、大きな反省点

であった。講座を担当する上で、迷いや反省はあ

ったが、アンケートに「辛抱強く話が聴けるようにな

った」「質問の仕方を工夫するようになった」と回答

があり成果として実感ができた。 

 

④受講者からの声 

実践したゲームなどは、その後の解説の根拠と

なり、なるほどと大きくうなづいた。きくスキルにつ

いては、傾聴(聴こうという意識を持って聴く)が相

手に積極的に話をさせる効果があることを学んだ。

また、聞いている態度も電話を通してお客様に伝

わるため、聞く姿勢にも意識する必要を感じた。 

 

３）話すスキルについて 

①研修のねらい 

・お客様にとって気持の良い音声表現（トーン・抑

揚・表情・間とスピード）について理解する 

・お客様に受け入れられやすい表現力（敬語・言

葉の選び方）について理解する。 

 

②研修内容について 

「聴くと話すは表裏一体」であり、相手の立場に

なって初めて選べる言葉がある。そこで 1 日目か

らの、流れが途切れないように研修プランを作成し

た。 

「お客様にとって気持ちの良い音声表現」につ

いては、お客様がもっと話したくなるような語りかけ

ができる応対者になってほしい、「お客様に受け

入れられやすい表現力」ついては、わかりやすく

受け入れられる言葉を選ぶことで「次も利用した

い」と思う顧客を生み出す応対者になってほしいと

願ってカリキュラムを構成した。 

また講義の中では、常に質問を投げかけ、自分

で考え、気づくことを狙い、回答を引き出すよう進

め方に工夫をした。 

｢声のトーン｣や「抑揚」などの音声表現は自分

では日ごろ留意しているつもりでも十分に表現しき

れていないことが多い。また、自然な息遣いでの

発声は必ず語尾がフェードアウトするが、語尾が

強い話し方は相手に高圧的な印象や違和感を与

える。講師が見本を見せながら、解説を加え、二

人一組になり、音声表現の練習を行った。電話で

は相手の顔が見えないため、声のトーン、抑揚が

相手の気持ちを左右することが理解できたと思う。 

続いて、適切な間のとり方やスピードの必要性

を伝えた。相手に合わせたスピードで、遠慮なく質

問できるよう適度な間を取り入れながら、会話のキ

ャッチボールができることが大切だと説明を加えた。 

さらに、電話をかけてくる顧客の不安な気持ちを

想起し、私たちの一言でその不安をぬぐい、安心

と信頼を得ることができると伝えた。また近年の日

本語ブームの影響で、応対者は｢言葉のプロ｣であ

ることが求められている。敬語や相手への配慮を

伝えるクッション言葉、受け入れやすい表現として

肯定表現と代替案の提示について話をした。同じ

内容を表現するにしても、否定表現よりも肯定表

現の方が受け入れやすいこと、また、ただ「できな

い」というだけではなく代替案の提示により、満足

が得られる場合があることを伝えた。 

最後に「話す」「きく」、両方できて顧客と企業の

より良いコミュニケーションが成り立つとまとめた。 

 

③講師を担当して 
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受講後のアンケートで、「きく・話す」について日

常で注意している人が多いことを知り、伝えたかっ

たことが伝わったとうれしく思った。「言葉遣い、トー

ンに注意している」、「最後まで相手の言い分が聴

けるようになった」、「お客様にわかりやすいと誉めら

れた」など、自分の中で問題を発見し工夫し、日々

の業務に向かっていることが何よりもこの研修の効

果であると考える。そしてお客様が何を考え、お客

様のために何ができるのか、意識をしていると回答

している方もいて、これが何よりも重要であると考え

る。「きく、話す」はどちらも応対業務のコアスキルで

あり、日々業務をする中で、千差万別な顧客とのや

りとりの中で、画一的なものではなく「たった一人の

あなたのために・たった一回の応対のために何がで

きるのか」を意識できる応対者を育てられる研修に

今後も進化させていきたい。 

 

④受講者の声 

話すスキルでは、｢あいにくですが｣など、お客様

が嫌な思いをしないように伝えるクッション言葉を学

んだ。お客様の言葉に真摯に耳を傾け、相手に合

わせて自分を変える、柔軟な対応ができるようになり

たいと強く感じた。現在は、職場での電話に傾聴を

取り入れ、同僚へ頼みごとや注意をする際、クッショ

ン言葉を使って話すように心がけている。 

 

３．３日目の研修について 

１）研修の目的 

３日目は、１日目、２日目の内容を踏まえて、お

客様にご満足いただける話し方、聴き方をロール

プレイ（疑似体験－実演－）し、どんな対応をして

もらった時に顧客は「うれしい」と感じるか、顧客応

対者としてお客様から「ありがとう」と言われた時に

どんな気持ちになるかを体験することを目的とした。 

 

２）研修内容について 

最初に担当講師より「筋書きのないドラマ」のテ

ーマで受講者より寄せられた質問への回答、自分

自身の応対事例の紹介を行った。その後、３日間

の学びの実践編としてロールプレイを実施した。 

受講者を２～３名ずつグループ分けし、そこに当

会スタッフ３～４名が付き、「基本コース」「やや応

用コース」「応用コース」に分けられた題材の中か

らテーマを選び、受講者は顧客役と応対者役に分

かれてロールプレイを経験した。 

その応対の様子を録音し、スタッフは評価シート

を元にチェックをした。終了後は、録音内容をグル

ープごとに聞き直し、応対の振り返りをグループ内

で行った。 

 

３）講師を担当して 

 私は３日目担当として「筋書きのないドラマ」のテー

マで受講者より寄せられた質問への回答、ロールプ

レイの準備、当日はロールプレイスタッフの一人とし

て、実演者へのアドバイスを担当した。 

今回の研修では、特に『これから電話応対の仕事

に就きたいが、できるかどうか不安』、『お客様から、

こんなことを聞かれて困ってしまった。他の皆はどうし

ているの？』といった受講者の素朴な疑問に対して、

“現場の応対事例”＝「生の声」を可能な限り、紹介し

たかった。私が過去に受講したいくつかの電話研修

では、あるべき理想論ばかりを教えられ、実戦であま

り役に立たなかったからである。 

電話応対を学ぶロールプレイは、本研修以前にも

研究会で実績があり、会員から「緊張し、恥もかくが、

自分の応対の癖や改善すべき点に気づくことが f で

きる効果的な学習ツール」として、好評であった。 

 受講者にとって、見知らぬメンバーとのロールプレ

イは緊張を強いられるトレーニングである。更に今回

の電話応対研修は初級篇であり、未経験者も対象

だ。受講者が学びやすい環境・雰囲気をつくるに為

に、事前準備ではロールプレイのルールや題材作り

は特に苦労した。他の研修スタッフとも打ち合わせを

重ね、最終的には 

①受講者を応対経験別にグループ分けする。 

②題材は受講者の応対レベルでコース分けし、 

それぞれに応じた計１１題を用意する。 

③実演時間も各コース別に設定を変える。 

ことになった。ロールプレイの実施にあたって、私が

もうひとつこだわった点がある。それは、応対者役へ

のアバイスを多角的、かつ、数多く行いたいという希

望だ。実戦の電話応対にはシナリオも正解も存在し

ない。まさに「筋書きの無いドラマ」だ。応対者にとっ

て手持ちのカード（相談者への説明手順や表現方

法、問題解決に向けた提案など）は多ければ多いほ

どよい。相談者の事情に合わせた応対が可能となれ

ば、心に余裕ができる。 その為、研修の準備段階途

中から評価、アドバイス担当のスタッフを当研究会内

で増員募集し、応対者役（受講者）に多角的なアドバ

イスが可能となった。 

 更にロールプレイの評価にあたって、評価基準を

明記した「評価シート」を作成し、事前打ち合わせで

周知・徹底し、スタッフ毎に評価の軸を統一した。 

 その他、研修スタッフの総意として初級篇のロール
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プレイでは、まず実演者の良い部分を積極評価し、

電話応対への自信につなげてほしいという希望があ

った。「ココロの花束（あなたの応対のここがヨカッ

タ！）」カードは、受講者が研修終了後も自分の応対

の長所を反芻し、自信を持って電話応対ができるよう

工夫して作ったツールである。 

 当日のロールプレイでは、各グループ最低 3 題の

事例に挑戦した。1 題目のスタート時は緊張で声がう

わずっていた受講者が、事例を 2 題、3 題とこなして

いくうちに、活き活きと課題に取り組んでいく姿に変

わっていった。また、スタッフ用として秘かに、各事例

の『模範回答』を用意していたが、最後は必要ないほ

ど、素晴らしい応対に驚いた。 

私が担当した「筋書きの無いドラマ」と銘打った質

疑応答・事例紹介では、受講者に私のつたない応対

でも、顧客のお役に立てた時、私達が顧客からいた

だける喜びや感動がどれほど私の電話応対業務の

心の支えになっているかを私なりに一生懸命伝え

た。受講者アンケートで「研修内容は今後の応対業

務に役立つと思う」という記入を見て、とてもうれしか

った。電話応対と同じで、真剣な気持ちは必ず相手

に伝わるのではないかと私も少し自信を持つことがで

きたように思う。 

また、今回の研修では、相手が理解しやすい話し

方は、まだまだ未熟であり、加えて、時間内に話をま

とめる訓練ももっと必要だと課題が明確になった。 

 

４）当会スタッフ兼受講者からの声 

 会員Ｉさんは３日目にロールプレイのコメンテータ

ーとして活躍し、講義への感想も寄せてもらった。  

最終日は、『お客様にご満足いただける話し

方、聴き方(実践編)』。２日間で学んだ内容を使

い、ロールプレイングをする。会話を録音をし、対

応が適切だったかテープを聞きながら振り返りをし

た。グループの受講者も「声が暗い」「話し方が子

供っぽい」など自分と同じように悩みを持ち、克服

しようと参加していることがわかり、心強く感じた。

企業側はどう対応すべきか、消費者はどう苦情を

申し出たら良いか、両方の立場に立ち、色々考え

させられた。また、客観的に自分の声・対応を聞い

たことにより、どこに問題があるか・どう話したら感じ

が良いかも理解できた。自分の声を聞く・人に見ら

れる気恥ずかしさが先立ち、躊躇したが、自分と向

き合い様々な気づきを得ることができた。また受講

者の、未経験ながら真剣に取り組む姿に感心させ

られた。研修で得た知識をできるかぎり実践しよう

とするひたむきさ、テープを聴き自らを省みる姿、

１回ごとにレベルアップしていく応対に目を見張っ

た。向上心の高い受講者と一緒に学習できること

は喜ばしいことである。各グループに研究会メンバ

ーが数人付き、ファシリテーター・コメンテーターを

された。ロールプレイング前に軽く雑談し緊張をや

わらげ、終わった後には温かな言葉をかけるな

ど、細やかな心配りが感じられうれしく思った。 

 お互いで相手の良かったところをカードに書き交

換した。ささやかではあるが、やり遂げた達成感を

感じ、皆様から温かなエールを受け、晴れやかな

気持ちで研修を終えることができた。 

 

第Ⅳ章 研修の検証（Cｈeck） 

１．受講者ｱﾝｹｰﾄから分析する研修の効果 

 1～3 日目の受講後アンケート、および研修 1 ヵ

月後に行ったフォローアンケートに寄せられた感

想から、今回の研修の効果について考察したい。 

 

検証１） 私達の仕事への想いは伝えられたか 

 アンケートを精査してみると、まず気付くのは、現

場で顧客応対を行っている研究会会員が講義を

行うことのメリットに対するコメントである。 

・実務に就いている方の実際にあった経験談等

は、業務に就いた時、とても参考になると感じた。 

・現場の事例が役に立つと思う 

 講師自身が顧客応対の現場で実践しているノウ

ハウにや、応対事例を紹介したりすることで、受講

者は共感をもって聞くことができた。応対現場を離

れた講師の電話応対研修は、ともすれば机上論

に終始しがちであるが、講師が実務者であるから

こそ、受講者に与える影響が大きかったと言える。 

 

検証２） 具体的スキルの講義は役に立ったか 

 受講者が求めていたのは、現場の経験談・事例

以外には、具体的な応対方法であった。 

・具体的な表現の仕方を示してもらった。 

・具体的な話し方も聞けたし、テープで対応例を聞

けたのが勉強になった。 

 具体的な応対方法を求める受講者に対して申し

訳なかったのは、カリキュラム構成の問題から、

「話し方」の講義時間を短縮せざるを得なかったこ

とである。 

・話すスキルについてもっと聞きたかったです。 

・非常に重要な部分だったので、もう少し時間を使

っても良いと思います。 

・全体に盛りだくさんで時間が足りなかった。 
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顧客応対の根幹となる「きき方」と、受講者のニ

ーズが高かった「話し方」については、研修の中で

もっと十分な時間をとるべきであった。大きな反省

点である。 

 

検証３） ロールプレイ実習が受講者の成長に活

かせたか。 

3 日目に行われたロールプレイは、実践的な内

容であったことと、グループワークによる参加型研

修だったことが受講者に好評だったようだ。 

・大変楽しくかつ身につくものだと思います。 

・参加型が負担にならない雰囲気で、楽しく充実し

た研修でした。 

・ロールプレイを経験したことで喜びを感じた。不

安がなくなった。 

3 日目の参加者は、3 日間の研修の中で最も少

なかった。他の人の前で恥をかきたくないという気

持ちから、ロールプレイの参加を敬遠した人もいた

と考えられる。ロールプレイでは経験に応じたグル

ープ分けを行った。この点について事前にアナウ

ンスしておけば、「気後れ」を解消し、３日目に参加

しようと思ってもらえたかもしれない。研修内容の

事前告知にも配慮が必要であることを認識した。 

 

検証４） 研修の意図は伝わったか 

実践的な内容を求める受講者と、講師側の意図

との間にはギャップが存在していた可能性がある。

「顧客の満足が自分の満足となる」というテーマに

ついて、そのためのスキルに焦点が当たり、その

根底にあるべき「気持ち」の部分に十分焦点を当

てることができなかった可能性が残る。いい印象を

持っていただくことがなぜ重要なのか、その深い

意味合いについて私たちは十分に受講者に伝え

ることができたのだろうか。研修を通じて、受講者

にそのような面に対する重要性を理解して欲しか

ったというのが講師側の本音である。効果が見え

やすいこともあり、アンケートでは実践面に対する

コメントが多かった。応対者に求められる「気持ち」

の部分への効果は、アンケートには表れにくいの

かもしれない。 

 

検証５） 研修が受講者に与えた効果について 

・基本の再確認ができて良かった。 

このコメントを書いた受講者は、研修を受けた結

果「応対業務に対する印象は変わらない」と回答し

ている。ある程度応対業務経験のある方にとって

は、「変化」というよりも「再確認」として、今回の研

修を捉えた方もいた。 

・お客様からのご相談やご指摘に対して、よく問い

合わせを聞くようになり、相手との温度差をなくして

いこうという意識をもつようになった。 

・電話を受ける時に、講師の話を思い出し、常に話

し方の注意ができるようになった。 

・お客様の話を最後まで聞けるようになった。 

具体的な研修内容による効果が、日常業務の

中で表れていることが分かる。 

・やる気が出た。 

・落ち込んでいた時でもあったので、勇気づけられ

ました。 

・自信ややりがいというよりも、お客様対応が好きで

あることを再認識できました。 

このようなコメントがあることは、講師側としては

大変うれしいことである。全体として、1 日目だけの

受講者よりも、2 日目・3 日目も続けて受講した

方々のコメントに、研修の効果を感じ取ることがで

きる。講義形式の心構えに関する研修よりも、参加

型のスキル研修を受講したことによって意識が変

わったと言えるかもしれない。 

  

検証６） まとめ 

 最後に、消費者対応研究会だからこそできる電

話応対研修とは何かを考えてみたい。 

①会の活動成果の発信 

・ＦＩＡＮＡＩの対応例が役立ちそうです。 

 佐藤知恭先生の唱えたＩＡＮＡ理論をベースに、

当研究会が現場応対者の視点を加えて構築した

ＦＩＡＮＡＩ理論を研修によって伝え、他の方々の実

践に生かしていただくのは意義深いことである。 

 

②学びの場の提供 

・先日の研修に参加させて頂いて、様々な対応方法

があることを学びましたので、もっと外を見て、「他

の会社はどうやっているんだろう」等を含め、勉強す

る必要があるのではないかと思いました。 

・個々の能力を向上させるためには、どのような勉

強会や資料を作成すればいいか？ 

 このような考えをお持ちの方々のためにも、研修

のみならず、様々な企業の顧客応対者の集まりで

あることを生かして、学びの場を提供していくこと

が当研究会の役目である。 

 

③応対業務に就く喜びを伝える 
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顧客とｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝをとることに喜びを感じた。 

 応対の喜びを最初に経験することはとても大切

である。顧客応対の仕事に喜びを見出せない方

達に対して、このような喜びを経験して頂くことも、

私達ができることの一つではないかと考えられる。 

 アンケートでは、研修の開催日時に対する要望

も数多くいただいたので、それも参考にしながら次

の研修について考えていきたい。 

 

第Ⅴ章 講師・受講者のその後 

 研修スタッフ兼受講者の会員 I さん、そして今回

講師を務めたＳさんの感想を通じて、研修をきっか

けに自分自身のキャリアアップや業務改善に活か

しだした事例を紹介する。 

 

１．新人会員が研修を通じ得たもの 

以前より、お客様と企業がお互いに信頼し高め合

える『WIN－WIN の関係』に共感し、双方の架け橋

となる消費生活アドバイザーになりたいと強く思っ

ていた。昨年試験に合格し、様々なセミナーに参

加をしながら勉強を続けていたが、資格を生かし

向上し続けられる仕事をしたいと感じるようになり、

お客様相談室への転職を決めた。前職は、旅行

会社で国際線予約を担当し、お客様との電話対応

をしていた。しかし、聞き違いによる予約ミスでクレ

ームを受けたり、自分ではわかりやすく丁寧に話し

ているつもりが『話し方がつっけんどんだ』と上司

から注意され落ち込むなど、苦い経験を何度もし

てきた。そのため、現在の自分の応対態度や能力

を見直したいと、常日頃感じていた。そんな折、消

費者対応研究会で顧客対応初心者向け電話応対

研修を開講することを知った。ステップアップ型に

組まれたカリキュラムに魅力を感じ、参加すること

にした。 

 今回の研修は、お客様対応の奥深さ、効果的な

きく・話すのスキル、ロールプレイングによる自分

の話し方・応対能力の振り返り、そして熱心な受講

者との出会いと、希望以上の学習・体験ができ、満

足度の高いものであった。実際に相談業務に就い

ている講師の方々の生の声は、非常に参考になっ

た。応対者としての自信と誇りの裏に、計り知れな

い苦労の積み重ねを感じた。ある講師の『誰でも

初心者。失敗や落ち込みを乗り越えてこそ、仕事

の喜びを得られる』という言葉が心を打ち、是非こ

の仕事をしたいという意欲が湧いてきた。応募して

も、経験者が優先という厳しい状況ではあるが、焦

らず根気強く探して行こうと思っている。今後も、次

の新人アドバイザーや相談業務を志望している方

に向けてこの研修を開催し、さらに多くの方にお客

様相談の喜び・醍醐味が伝わればいいと思う。 

 

２．研修を終えての講師の取り組み 

今回の研修を終えてから、私は何かが変わっ

た。気づくとイキイキと張り切って仕事をし、一緒に

働くメンバー全員が、イキイキと働ける職場作りを

目指している。 

職場の第一線で受付業務に携わるようになって

から、受付者を正しい知識でサポートできる人材

が必要と感じているのだが、社内で指導者の育成

等は行われていない。自分自身が「サポートできる

存在」になろうと思い、今回の「新人アドバイザー

研修リーダー」募集に手を挙げ、導入部分のカリキ

ュラムを担当した。 

当日の私は講師としてはトップバッターで、最初

にいかに参加者の気持ちをほぐすかにより、研修

の効果が違ってくると考え、心掛けたのは「笑顔」

である。受講者の方々に受け入れてもらうには、最

初の印象が大切だ。その次が、今回のテーマ「顧

客の満足が自分の満足になる」について、私が職

場で得た気づきを、自分の言葉で伝えること。借り

物ではない言葉、思いは必ず相手に伝わるはず

である。 

そして、持ち時間を終えた時、無事に終えた安

堵感と同時に、「もっとこうすればよかった」との後

悔が次々と浮かんだ。しかし、日が過ぎるにつれ、

その後悔は「次はこんな研修にしたい」との前向き

な気持ちに変わっていった。その思いは、早速、

職場で計画していた「クレーム研修」に生かすこと

ができ、仕事を創り上げる喜びを味わった。その後

も、研修のフォローを兼ねた「ケーススタディ」等を

実施、皆が予想以上に真剣に取り組んでくれた。

自分が前向きに変わると、日々の生活も充実す

る。それにより気持ちの余裕が生まれ、他人を認

めることができる。すると、皆も応えてくれる。研修

以降、良いサイクルが回り出したのを実感した。 

 そして、私の今年の目標は「お客様にホッとして

いただける応対」をすること。研修の際に、次の講

師にスムーズにバトンタッチすることを心掛けたよ

うに、「お客様のお申込み・お問い合わせを、次の

部署にスムーズにバトンタッチする」のが私の役割

である。それには、皆が気持ちよく働ける雰囲気作

りも必要だ。お互いにお客様のために何ができる

かを考え、行動できる職場、それが「相手の満足が
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自分の満足になる」ことに繋がっていく。 

先日、私が電話を受けて、技術者が訪問対応し

たお客様から、お礼のハガキをいただいた。連携

プレーでお客様に喜んでいただけたことが何よりう

れしく、私の励みになっている。研修の講師にチャ

レンジしたお陰で、私は予想以上の財産を得た。

この貴重な経験を、より多くの人に体感してほしい

と願っている。 

 

第Ⅵ章 今後の課題  

 今回の研修は初めての試みということもあり手探

りでの開催であった。しかし、多くの会員の主体的

な取り組みにより、受講者、講師にとって多くの成

長や気づきが得られた。 

 研修全体を貫く全体テーマ「顧客の喜びを自分

の喜びと感じられる感性を持った応対者を育てよ

う」についてはアンケート結果からも概ね受講者に

伝えることができたと安堵している。 

 「研究会として伝えたいこと」と「受講者の研修

ニーズ」をマッチさせ、今後より良い形に進化させ

ていく為に、最後に課題を抽出した。 

 

①受講対象と実施時期 

 今回の実施で、未経験者や応対の仕事を始め

た直後の方が、電話応対業務に就く際の不安を解

消し、その後の応対業務に対する姿勢を示す研

修への要望が高いことが実感できた。今後は対象

者を応対未経験もしくは経験の浅い方に絞って広

く募集を行い多くの方に受講していただきたい。

受講者のニーズを勘案すると春頃の開催を検討

する必要があるだろう。 

 

②カリキュラムとスケジュールの見直し 

 研修内容を振り返ると、重複していた部分もあっ

たため、講義内容の配分調整をすることで、次回

以降は効率的に短い時間で研修を行なう事がで

きると考えられる。今回よりも短い日程で開催でき

れば、より希望者が参加をしやすく、年数回の企

画も可能となるであろう。  

 

③告知方法の改善 

 参加者が少なかった実践編（ロールプレイ）は講

義単位の内容とし、対象者や内容を募集時に事前

に告知をすることが必要と思われる。応対経験の

浅い方で参加に不安を感じる方には、同じスキル

レベルの受講者の中で劣等感を味わうことなく安

心して学べることを伝える。 

経験を重ねた応対者には、同じスキルレベルの

応対者から学ぶこともあるであろうし、より問題解決

性の高い事例にチャレンジすることによって自分

の新しい課題を発見し、弱点克服に向けた学習の

場が提供できるようになる 

受講者やテーマを絞った講義単位の内容で研

修を検討したいが、研修の原点として応対ノウハウ

やハードクレームの対処についてなどのスキル面

に偏重することなく、応対の仕事についての喜び・

醍醐味について共感しあう、応対者自身が応対者

に伝える研修を提供していきたい。 

 

③部分最適から全体最適へ 

 今回は、研修内容について講師一人が企画から

アフターフォローまで全て行う方式での開催だっ

たが、今後は研修全体の品質向上のために「プロ

デューサ役」のスタッフを配置し、講師が独自性あ

る講義をしつつも全体で見て最適な内容配分が

行われるよう工夫していきたい。 

 

④視聴覚教育ツールの作成 

 講師の振り返り用に録画したＤＶＤに関して、視

聴した会員から自習用にたいへん勉強になる、と

いう声が寄せられた。研修の一つのあり方として、

視聴覚教材を作って希望される方に配る、というこ

とも今後チャレンジしていきたい。 

 

 電話応対研修については当研究会の活動成果

であるＦＩＡＮＡＩやエニアグラム、ＥＳ調査票になら

ぶ活動の柱として、受講者とともに学ぶ姿勢を忘

れず、さらに良いものを作り上げて行きたい。 


