
ステップアップ研修                対人関係、説明・交渉力 

説明力・交渉力強化 
～合意形成のための説明力・交渉力を鍛える～ 

 

ねらい 

 相手の立場に立って適切に考え的確に表現する方法や交渉に必要とされ

る能力を理解し、お互いが満足できる合意形成をするための納得性の高い説

明力・交渉力を強化する。 

メインターゲット 
 区民対応などの業務を円滑に行うため、分かりやすい説明や交渉力を身に

つけたい主任以下の職員 

申込条件 係長級以下の職員                【需要数１７２名】 

日  数 ２日間 

研修内容 

（１日目） 

○ 交渉に必要とされる能力や相手の立場に立って考え、表現する方法

について学ぶ。 

○ 好意的に聞いてもらう状況をつくり、それを土台とした説明のスキ

ルを学ぶ。 

（２日目） 

○ 合意形成するための準備、段取りについて学ぶ。 

○ 具体的な交渉の進め方や対立したときの対応法について学ぶ。 

○ ２日間で学んだことを通じて、ロールプレイングを行う。 

日  程 

研修ＩＤ 

通知期限 

 日程 研修ＩＤ 通知期限 

第１回 ６/２（火）・６/３（水） 2640501 ５/１（金） 

第２回 ６/23（火）・６/24（水） 2640502 ５/25（月） 

第３回 ７/27（月）・７/28（火） 2640503 ６/29（月） 

第４回 10/１（木）・10/２（金） 2640504 ８/31（月） 
 

 

ステップアップ研修                対人関係、説明・交渉力 

クレーム対応 
～クレームを拡大させないために～ 

 

 
 

 

 

 

ねらい 

 クレームが生じた場合の具体的な対処方法を身に付けることにより、ク

レームを拡大させないための個人対応スキルを強化し、組織対応力の向上

につなげる。 

メインターゲット  窓口等で区民対応を行っている主任以下の職員 

申込条件 係長級以下の職員                【需要数２５６名】 

日  数 １日間 

研修内容 

○ 現状の振り返り 

区役所で起こりうるクレーム事例を取り上げ、現状の対応を振り返

る。 

○ クレームの本質理解 

クレームが生じる心理的背景や、「区民が本当に求めていること」へ

の理解を深める。 

○ 個人対応スキルの習得 

傾聴・感情コントロール・謝罪・説明の仕方などの基本スキルを、 

ロールプレイを通じて実践的に学ぶ。 

○ 組織的な対応の視点 

個人対応に加え、情報共有・上司へのエスカレーション・組織内連携

のあり方を整理する。 

○ まとめと実践計画 

研修で学んだスキルを職場で活用するため、日常業務に向けた行動目

標を設定する。 

日  程 

研修ＩＤ 

通知期限 

 日程 研修ＩＤ 通知期限 

第１回 ５/20（水） 2640601 ４/20（月） 

第２回 ６/22（月） 2640602 ５/25（月） 

第３回 ７/23（木） 2640603 ６/22（月） 

第４回 ９/29（火） 2640604 ８/31（月） 

第５回 10/26（月） 2640605 ９/28（月） 

第６回 11/20（金） 2640606 10/19（月） 
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