
Vol.

2026/2/13

2026年「新入社員」向け
電話対応実践型基礎研修



1 .  は じ め に

2 .  外 部 環 境 と コ ン タ ク ト セ ン タ ー へ の 期 待

3 .  現 場 で 起 き て い る 課 題 と 「 負 の ス パ イ ラ ル 」

4 .  解 決 策 と し て の 実 践 型 プ ロ グ ラ ム と 成 功 事 例

5 .  船 井 総 研 が お 手 伝 い で き る こ と

目 次



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

本 資 料 は 、 新 入 社 員 の 早 期 戦 力 化 を 目 指 す 企 業 の 皆 様 へ 、 仕 事 の 成 功 体 験 を 通 じ て 自 信 を 育 む た め の 育 成

メ ソ ッ ド を ご 紹 介 す る も の で す。 船 井 総 研 グ ル ープ は 、 1 5 0 超 の 業 種 へ の コ ン サ ル ティ ン グ 実 績 を 持 つ 国 内 最

大 級 の フ ァ ーム であ り、 現 場 実 践 型 の 支 援 を 強 み と し て い ま す。

本 プ ロ グ ラム は 、 プ ロ シ ー ド 事 業 部 が 担 当 し ま す ※ 。

コ ン タ ク ト セ ン タ ー の グ ロ ー バ ル 基 準 に 精 通 し た 株 式 会

社 プ ロ シ ー ド の 専 門 知 見 と、 船 井 総 研 が 長 年 培 っ てき た

『 業 績 ア ッ プ ノ ウ ハ ウ 』 を 融 合 。 こ れ ま で の 常 識 を 塗 り

替 える 、 次 世 代 型 の 営 業 拠 点 構 築 を 強 力 に 推 進 し ま す。

※ 2 0 2 6 年 、 船 井 総 合 研 究 所 と 株 式 会 社 プ ロ シ ー ド は 経

営 統 合 い た し ま し た 。

本 研 修 で は 単 な る 表 面 的 な ス キ ル 習 得 で は な く 、 企 業 理

念 を 理 解 し た 「 心 」 と、 そ れ を 体 現 す る 「 形 （ ス キ ル ）

」 を 緻 密 に 計 画 し 、 顧 客 に 選 ば れ る 体 験 を 形 成 して い く

こ と を 目 指 し ま す。



企 業 の 成 長 戦 略 に お い て、 新 入 社 員 を い か に 早 く 戦 力 化 す る かは 最 重 要 課 題 で す  。

プ ロ シ ー ド の 知 見 を 活 か し た コ ー ル 業 務 に は 、 以 下 の 役 割 が 期 待 さ れ て い ま す。
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• コ ー ル 業 務 は 、 顧 客 が 貴 社 と 最 初 に 出 会 う 「 フ ァ ース ト タ ッ チ ポ イ ン ト 」 で す  。

• 心 理 学 的 ア プ ロ ー チ に 基 づ い た 高 い ホ ス ピ タ リ ティ と 適 切 な 接 遇 ス キ ル を 身 に つ け る こ とで、 初 動 の 段 階

     か ら 「 選 ば れ る 会 社 」 と して の ブ ラ ン ド イ メ ージ を 確 立 し ま す  。

① 企 業 の 顔 ： ブ ラ ン ド 価 値 を 決 定 づ け る 「 C X （ 顧 客 体 験 ） の 起 点 」

• 先 入 観 の な い新 入社 員だ からこ そ、 プロシ ード が持 つ成功 事例 や心 理学的 ノウ ハウを 純粋 に吸 収し、 短期 間で

     高 い ア ポ イ ン ト獲 得能 力を習 得で きます  。

• 「 理 論 」 と 「実 践」 を同 時に行 うこ とで、現 場配 属直後 から 即戦 力として企 業の収 益向 上に 直接貢 献し ます  。

② 営 業 （ ア ポ 獲 得 ） 機 能 の 強 化 ： 未 経 験 の 「 素 直 さ 」 を 武 器 に し た 早 期 収 益 化

• コ ー ル 業 務 を 通じて 蓄積 され る顧客 の生 の声 （ Vo C ） や、 研修 で可視 化さ れる 各メン バー の「 個別 カルテ 」は 、

組 織 の 宝 で す  。

• 診 断 レ ポ ー ト による 個々 の適 性把握 や性 格分 析の結 果を 、社 内の 適材適 所な 人員 配置や、次 なる 経営判 断の 重要

な エ ビ デ ンス として活用 可能 です。  

③ 経 営 へ の ハ ブ 機 能 ： 現 場 の 声 を 戦 略 に 変 え る 「 デ ー タ ド リ ブ ン な 組 織 作 り 」



多 く の 現 場 で は 、 新 入 社 員 が 「 架 電 に 対 す る 恐 怖 心 」 や 「 不 安 」 を 抱 え た ま ま 業 務 に 入 り、 成 果 が 出 な い と

い う 課 題 に 直 面 し て い ま す  。
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「 負 の ス パ イ ラ ル 」 の 回 避

 知 識 不 足 の ま ま 架 電 を 強 い る こ と は 、 応 対 品 質 の 低 下 と モ チ ベ ーシ ョ ン の 減 退 を 招 き ま す。 本

プ ロ グ ラム で は 、 心 理 学 要 素 に 基 づ き 信 頼 関 係 を 築 く 「 コ ミ ュ ニ ケ ーシ ョ ン の 極 意 」 を 伝 授 す る

こ とで、 こ の 悪 循 環 を 断 ち 切 り ま す。

有 人 対 応 の 価 値 再 定 義

デ ジタ ル 化 が 進 む 今 こ そ 、 相 手 に 寄 り 添 い 「 い つ で も 会 い た い 」 と 思 わ せ る ホ ス ピ タ リ ティ が

重 要 で す。 プ ロ シ ー ド が 重 視 す る 「 顧 客 に 選 ば れ る た め の コ ミ ュ ニ ケ ーシ ョ ン 」 を デ ザ イ ン

し ま す。
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貴 社 の 営 業 リ ス ト を 使 用 し 、 攻 略 ポ イ ン ト を 学 ん だ 直 後 に 実 践 す る こ と で、

「 自 分 で もで き る 」 と い う 確 信 を 早 期 に 掴 ま せ ま す。

本 プ ロ グ ラム の 最 大 の 特 徴 は 、 座 学 に 留 ま らず、 研 修 初 日 か ら 「 実 際 の リ ス ト へ の 架 電 」 を 行 う 点 に あ り ま す  。

実践的アプローチ

事例

大 手 不 動 産 メ ー カ ー に お い て、 2 日 間 で 約 1 , 0 0 0 件 の リ ス ト か ら 2 1 件 の ア ポ イ

ン ト を 獲 得 し 、 ア ポ 率 2 1 % を 記 録 し た 事 例 が あ り ま す。
2025年の実績例

受講者の声
「 初 め は 緊 張 し た が 、 分 析 し て 臨 む こ と で 成 果 が 出 た 」 「 対 面 接 客 に も 通 じ る

内 容 だ っ た 」 と い っ た 、 確 か な 手 応 え を 感 じ る 声 が 多 く 寄 せ ら れ て い ま す。
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多 角 的 な 可 視 化 :  ホ ス ピ タ リ ティ マ イ ン ド 、 ナ レ ッ ジ 、 ス キ ル 、 お 客 様 対 応 力 、 行 動 実 践 ス

キ ル の 5 項 目 か ら 、 個 々 の 強 み ・ 弱 み を 明 確 に し ま す  。

新 入 社 員 の 電 話 応 対 の 基 礎 能 力 向 上 。 新 人 電 話 対 応 は 船 井 総 研 に お 任 せ く だ さ い 。

1 .  現 状 分 析 （ W E B 診 断 ） ： デ ー タ に 基 づ く 最 適 プ ロ グ ラム の 設 計

研 修 実 施 前 に 、 W E B 上 で 「 接 遇 基 礎 能 力 診 断 」 を 行 い ま す  。

個 別 最 適 化 :  診 断 結 果 に 基 づ き、 受 講 者 の レ ベ ル や 貴 社 の 課 題 に 合 わ せ て 1 4 . 5 時 間 の プ ロ グ

ラ ム 内 容 を 精 緻 に 設 計 ・ カ ス タ マ イズ し ま す  。
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基 礎 の 徹 底 :  第 一 印 象 を 決 定 づ け る 「 名 乗 り ・ 滑 舌 ・ アク セ ン ト 」 か ら 、 相 手 と の 信 頼 関 係

を 築 く 「 極 意 」 を 習 得 し ま す。

2 .  段 階 的 カ リ キ ュ ラム ： 3 日 間 （ 1 4 . 5 時 間 ） で 即 戦 力 へ

基 礎 か ら 応 用 ま で、 着 実 に ス テ ッ プ ア ッ プ で き る 実 践 的 カ リ キ ュ ラ ム を 提 供 し ま す  。

高 度 な 交 渉 術 :  「 切 電 さ れ な い 3 Y E S 法 」 や 「 ク ロ ーズ ド ク エ ス チ ョ ン の 活 用 」 な ど、 心 理 学 に

基 づ い た ア ポ イ ン ト 獲 得 ス キ ル を 学 び ま す。

実 践 型 訓 練 :  理 論 習 得 の み な ら ず、 初 日 か ら 貴 社 の 実 リ ス ト を 用 い た 架 電 実 践 を 行 い 、 成 功

体 験 を 通 じ た 自 信 を 醸 成 し ま す。
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実 践 ツ ー ル :  成 功 事 例 を 凝 縮 し た 「 全 体 ス ク リ プ ト 」 や 「 切 り 返 し ト ー ク 集 」 を 提 供 し 、 コ

ー ル の 質 を 組 織 全 体 で 統 一 し ま す。

3 .  伴 走 支 援 ・ ツ ー ル 提 供 ： 研 修 後 の 継 続 的 な 成 長 を サ ポ ー ト

一 過 性 の 研 修 で 終 わ ら せ ず、 現 場 配 属 後 も 活 用 で き る 武 器 を 提 供 し ま す  。

個 別 カ ル テ :  各 メ ン バ ー の 研 修 中 の 行 動 、 性 格 診 断 、 講 師 に よ る 「 長 所 ・ 伸 び し ろ 」 の 具 体 的

な フ ィ ー ド バ ッ ク を 網 羅 し た カ ル テ を 作 成 し ま す。

指 導 の 資 産 化 :  カ ル テ や 診 断 結 果 を 配 属 先 で の 育 成 資 料 と し て 活 用 す る こ とで 、 迷 い の な い

一 貫 し た 指 導 を 可 能 に し ま す。
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タイトル：研究会誘導など自由設定

こちらはサブタイトルを反映文字サイズはそれぞれ合わせてください

ダウンロードはこちら

タイトル
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