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第６章 よりよい接遇をめざして(１７０分） 

 

１ 事例研究 

【１４５分】 

 

 

 

 

 

〔事例研究１〕 

（５５分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○（発言）この章ではよりよい接遇を実現するた

めの実践について考える旨、そのためにまず行政

サービスのあり方、望ましい接遇について考える

ため事例研究を行う旨話す。 

 

 

 

○（説明・実施）選んだ事例研究シート（シート

○○－１）を参照させ、次の順序で事例研究を行

う旨説明し、実施する。 

・個別研究（５分） 

各人に事例を黙読させ、事実関係などを把握さ

せる。 

・グループ討議（２５分） 

事例に提示された２つの課題について研修参加

者を４つ程度のグループに分けて討議させる。 

・全体討議（１５分） 

いくつかのグループに討議結果を発表させ、そ

れに基づき全体で討議する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○（配付・説明）実施した事例研究の考察点のシ

ート（シート○○－２）を配付し、上記の討議を

踏まえ、課題の考察ポイントについて説明する。 

（１０分） 

 

 

◆事例研究は５つ

用意されている。

指導者養成コース

ではそのうち３つ

を実施する。 

 

 

◆最初の事例研究

は本来の指導者が

指導する。各事例

研究にはそれぞれ

課題が２つずつ設

定されていて、残

りの２つの事例の

４つの課題の指導

を指導者実習１７～

２０とする。 

 

◆討議結果を発表

させるので、発表

者をあらかじめ組

めておくように指

示する。 

 

◆発表は、全グル

ープにさせる必要

はない。発表しな

いグループの意見

は全体討議の中で

引き出す。 

 

 

◆ここまでは本来

の指導者が指導す

る。 
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〔事例研究２〕 

（４５分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○（参照・説明）指導者実習１７に当たる研修参

加者が事例研究シート（シート○○－１）を参照

させ、次の順序で事例研究を行う旨説明する。 

・個別研究（５分） 

各人に事例を黙読させ、事実関係などを把握

させ、課題について検討させる。 

・全体討議（２５分） 

個別研究の検討結果を課題１（実習１７）及

び課題２（実習１８）に分けて何人かの研修参

加者に発表させ、その発表に基づき全体討議を

行う。 

 

 

○（実施）事例研究シート（シート○○－１）に

ついて個別研究を行わせる。（５分） 

 

○（全体討議）事例研究シートの課題１について

何人かの研修参加者に発表させ、その発表に基づ

き全体討議を行い、課題１についてまとめる。 

（１５分） 

 

○（全体討議）指導者実習１８に当たる研修参加

者が事例研究シートの課題２について何人かの研

修参加者に発表させ、その発表に基づき全体討議

を行い、課題２についてまとめる。 

（１０分） 

 

 

○(配付・説明）実施した事例研究の考察点のシー

ト（シート○○－２）を配付し、課題の考察ポイ

ントについて説明する。（１０分） 

 

 

 

 

◆指導者養成コース

の指導者実習17はこ

こから始まる。（２０分） 

◆指導者実習ではグ

ループ分けはせず、

全体一本で、個別研

究→全体討議の流れ

で行う。 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆指導者実習17はこ

こで終了する。 

 

 

 

◆指導者養成コース

の指導者実習18はこ

こから始まる。（２０分） 

 

 

 

 

◆指導者実習１８に

当たる研修参加者は

課題１及び課題２の

両方の考察ポイントを

説明する。 

 

◆指導者実習18はこ

こで終了する。 
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〔事例研究３〕 

（４５分） 

 

○(講評)本来の指導者が、指導者実習１７及び１８

を行った研修参加者の指導ぶりについて講評し、必

要に応じて事例研究の考察ポイントについて補足説

明する。（５分） 

 

 

○（参照・説明）指導者実習１９に当たる研修参

加者が事例研究シート（シート○○－１）を参照

させ、次の順序で事例研究を行う旨説明する。 

・個別研究（５分） 

各人に事例を黙読させ、事実関係などを把握

させ、課題について検討させる。 

・全体討議（２５分） 

個別研究の検討結果を課題１（実習１９）及

び課題２（実習２０）に分けて何人かの研修参

加者に発表させ、その発表に基づき全体討議を

行う。 

 

 

○（実施）事例研究シート（シート○○－１）に

ついて個別研究を行わせる。（５分） 

 

○（全体討議）事例研究シートの課題１につい

て何人かの研修参加者に発表させ、その発表に

基づき全体討議を行い、課題１についてまとめ

る。（１５分） 

 

 

○（全体討議）指導者実習２０に当たる研修参

加者が事例研究シートの課題２について何人か

の研修参加者に発表させ、その発表に基づき全

体討議を行い、課題２についてまとめる。 

（１０分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆指導者養成コー

スの指導者実習19

はここから始まる。

（２０分） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆指導者実習19は

ここで終了する。 

 

 

 

 

◆指導者養成コー

スの指導者実習20

はここから始まる。

（２０分） 
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２ 実践への決意 

【２５分】 

○(配付・説明）実施した事例研究の考察点のシー

ト（シート○○－２）を配付し、課題の考察ポイ

ントについて説明する。（１０分） 

 

 

 

 

 

 

 

○(講評)本来の指導者が、指導者実習１９及び２０

を行った研修参加者の指導ぶりについて講評し、必

要に応じて事例研究の考察ポイントについて補足説

明する。（５分） 

 

 

○（発言）よりよい接遇を実現するためには、ま

ずできることから実践することが重要であり、皆

さんに実践への決意を述べていただく旨話す。 

 

 

○（実施）シート５４「実践への決意」に、毛

演習終了後、自ら実践しようと思うことを１つ

記入させる。（５分） 

 

○（回答）研修参加者全員（1人約１分）に実践

の決意を述べさせる。 

 

 

〇（発言）上記参加者の実践の決意に触れつつ

、ぜひ実践してほしい旨話す。 

 

 

 

◆指導者実習２０に

当たる研修参加者

は課題１及び課題

２の両方の考察ポイ

ントを説明する。 

 

 

◆指導者実習 20

はここで終了する。 

 

 


