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コミュニケーション能力育成

プログラム

部下が指示通り動かない、或いは上司や同僚としっくりいかないなど、職場に於ける人間関係の

問題は、従業員のＥＳや定着率の低下の大きな要因となっており、スタッフのコミュニケーション

能力の育成は、今や多くの企業でプライオリティの高い課題となっています。

　　そうしたことから、ＣＮＳでは、企画立案の為の「マーケティング視点」、生活者の潜在ニーズを

引き出す「モデレーション能力」や「解析力」の育成など、マーケティングスタッフ育成プログラムを
ベースとしたコミュニケーション能力育成プログラムを開発致しました。

　 この「コミュニケーション能力育成プログラム」の特徴は、「言葉遣い」や「マナー」研修のような、

表現方法のスキルUPではなく、相手の気持ち（潜在願望）や思いを、語気や表現ではなく「意味」
で読み取るヒヤリング（フィーリング）スキルや、自然なかたちで、相手のモチベーションを高める

モデレーションスキル等、組織の中で必用なコミュニケーション能力を育成にあります。

　

　実際の研修は、部下の気持ちを理解し、モチベーションを高めるコミュニケーションスキルを育成
する 『パーソナルマネージメント研修』、仕事やＣＳ意識を高める『モチベーションアップ研修』、

日々さまざまな要望に対応する、コールセンタースタッフや営業スタッフのお客様の要望の解析力
や、応対力・伝達力を育成するマーケティング研修など、課題やテーマに応じて様々コースをご用
意しております。

　

株式会社シーエヌエス
〒160-0017
新宿区左門町9-6
Tel：03-3341-8025
Fax：03-3341-8023
URL：http:www.cns-tokyo.co.jp　　

はじめに
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ＥＳプログラム ＣＳ推進・スタッフの定着率向上の為の

ＥＳプログラム

ＣＳや営業推進を図る上で、それを支える従業員の満足度を
高めることは必要不可欠です。又、定着率の低下は、それを補
うための膨大なリクルートコストや教育コストをもたらします。
CNSのＥＳ研修プログラムでは従業員の不満をその背景から調

査・分析し、状況に応じた改善策を提案すると共に、仕事に対
するモチベーションアップ、意識改善の為の従業員研修、幹部
研修を実施します。

個人の意識・技能の問題 業務・環境の問題　人間関係の問題　

●一般技能研修

　　・マナー、言葉遣い　

　　・商品・サービス研修　

　　・クレーム研修　

　　・接客研修

●モチベーションアップ研修

●採用基準の再構築

●パーソナルマネージメント研修

－コミュニケーション能力開発－

　　・管理職研修

　　・スタッフ研修

●改善案の検討

・運営システムの改善

・人事評価システムの改善

・施設改善

・福利厚生

・就業規定

・etc

課題の特定

研修計画 改善計画　

改善提案

ＥＳ調査による現状分析ＥＳ調査による現状分析
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期待

不満

１．実態把握

ＥＳプログラム

1

2

3

4

5

業務

対人関係

労働環境

商品
サービス

X

教育

企業理念

２．要因分析

どういった要因が不満を生んでいるのか

興味度

好意度

信頼度

共感度

・今の仕事に興味はあるか

・今の仕事が好きか
・今の職場が好きか

・同僚や部下・上司が信頼できるか
・会社の商品が信頼出来るか
・会社が信頼できるか
・今の仕事に誇りが持てるか

・同僚や部下・上司に共感できるか
・会社の政策・戦略に共感できるか
・企業理念に共感できるか

３．適正分析

積極度 ・仕事にやりがいを感じているのか

・現状の問題の解決方法はあるのか

従業員の仕事に対する意識レベルは

満足

現状の仕事にどの程度、満足しているのか

【調査の視点】

１．一般的なスケールをベースにした量的検証を行うだけではなく、貴社ならではの課題・問題点を抽出し、貴社ならでは
　　の評価スケールを作成できるような定性情報を収集する。

２．単に、不満の実態を明らかにするだけではなく、調査結果を基に、具体的な対策が執れる様なアウトプットを作成する。

３．不満の実情を一元的に捉えるのではなく、外的な要因から生じるものなのか、又、本人の　　意識的なの問題から生

　　じるものなのかをきちんと整理・分析する。

４．又、外的な要因に関しては、具体的発生源を整理する。

【分析フロー】

意識・技能の問題 業務・環境の問題　人間関係の問題　

従業員の仕事に対するモチベーションの低下要因を

的確に把握するＥＳ調査
ＥＳ調査ＥＳ調査

現状のＥＳの実態を把握する為の、以下３つの視点から調査を行います。

*ご相談下さい

■費用
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■研修内容

●ワークショップ（要因分析）

　・課題の拾い出し

　・課題の整理

　・要因の解明

　・プレゼンテーション

　

●解決案の作成

　・解決案の作成

　・プレゼンテーション

　

●プレゼンテーションに対する評価と指導

企業型研修 ２日間 ４００，０００円

■費用

モチベーションアップ研修

問題点・課題の理解

解決策

実務セミナー

研修フロー

セミナー参加者自身が

要因分析を行う

・ＣＳがなぜ必用なのか
・

自分自身で納得すること
で、セミナーを受け入れ
る土壌を培う
（モチベーションUP）

要因分析

自分の強さ・弱さを知り

その上で足りないものを
補強する

　 ＥＳ低下の要因は、単に待遇面や労働環境の問題等、企業として改善できる問題だけではありません。

仕事に対する価値観、生活観、将来の夢など、従業員自身の仕事に対する意識問題から、期待やモーチベーションが低
下し、不満が顕在化するということは、けっして稀なことではないのです。

「接客マナーや、言葉遣いの研修をいくらしても効果が出ない」、「ＣＳ研修をしてもお客様対応が改善されない」など、

研修の効果が現れないことへの、悩みの声を多々聞きますが、スタッフ自身の気持ちに、それを受け入れる土壌が培われ
ていなければ、セミナーの吸収力も持続力もありません。

モチベーションアップ研修では、一方的に仕事に対する考え方、接客マナー、などお仕着せに価値与えるではなく、ま
ず「ＣＳがなぜ必用なのか、」、「仕事とは何なのか」等、課題に応じて、参加者自身がワークショップ形式で分析し、課題の
意味を参加者自身が納得・確信することで、実務研修を受け入れる土壌を培います。

１．課題の設定

　　・現状の課題・問題点を整理し、テーマに設定します

　　■課題（例）

　　・ＣＳ意識が低い

　　・接客対応力が低い

モチベーションアップ研修モチベーションアップ研修

企業サイドでは対応できない、従業員の意識の問題

を整理・分析し、モチベーションを高めるモチベーション

アップセミナー

ＥＳプログラム

課題
例）

・ＣＳ意識が高まらない

・接客マナーが身に付か
　ない


