
市民に信頼される職員【 市民応対】

− 25 −

・・・・・・・・・

コミ ュニケーショ ンの仕組み

効果的なコミ ュニケーショ ン

感じの良い話し方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 26 −

上手な聴き方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 27−

・・・・・



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 28 −

・・・・

（ 平成19 年「 敬語の指針」（ 答申） により、 敬語は現在5 種類に分類されています。）敬語の種類

窓口・ 接客で使われている敬語



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 29 −

市民の方の呼び方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 30 −

・・・



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 31−

・・・・

かけ方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 32 −

受け方

取次ぎのケース



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 33 −

・・・・

廊下・ 階段でのマナー

エレベーターでのマナー



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 34 −

ド アの開閉



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 35 −

名刺の扱い方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 36 −

お茶の出し方



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 37−

・・・・・・・

応接室で

会議室で



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 38 −

・・・・・・・・・・

基本的な構成



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 39 −

送信前の確認

ビジネスメールのマナー



市民に信頼される職員【 市民応対】

− 40 −



仕事の基礎知識

− 120 −

基本的な心構え

仕事に取り組む姿勢・ 意識

・・・・・・・・・・



仕事の基礎知識

− 121−

組織とは

組織の中の個人

組織における人間関係の大切さ

指示・ 命令の受け方

・・・・・



仕事の基礎知識

− 122 −

仕事の段取り

・・・・・・



仕事の基礎知識

− 123 −

報告の仕方

・・・・・・・・



仕事の基礎知識

− 124 −

連絡・ 相談

「 ホウレンソウ」 を怠ると・ ・ ・

仕事のPＤＣＡ

・・・・・・・・・・



仕事の基礎知識

− 125 −

仕事の改善

問題こそ財産

問題解決とは



仕事の基礎知識

− 126 −

問題の種類

問題解決のプロセス

仕事の改善のポイント



仕事の基礎知識

− 127−

社会人基礎力

・・・・・・・・


