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形に心を込める！
相手を大切に思う「ハートフルマナー」実践研修

ねらい

マナーの本質である「相手への思いやり」を理解し、お互いを尊重し合える職場環境を
築くことを目的とします。形式的な礼儀作法にとどまらず、心理学の視点から「自己重
要感」を高め合う関わりの重要性を学習。お客様や仲間に選ばれ、信頼される「人財」
としての魅力を磨きます。

対象 全社員（新入社員からベテラン層まで）

所要時間 3時間

プログラム 項目 手法

ハートフルマナーとは
・マナーの本質
・会社の代表としての意識

講義
ワーク

マナーの見直し

・挨拶と笑顔
・身だしなみ
・お客様を迎える
・ご案内

講義
ワーク

ピンチをチャンスに変え
るクレーム対応

・クレーム発生のメカニズム
・お客様の怒りを鎮める基本対応
・謝罪のマナーと伝え方
・信頼回復に繋がるフォロー

講義
実習

※プログラムや項目は、貴社と打ち合わせしながら、変更してまいります。

【プログラム例】
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