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日程：２０１３年３月１２日（火） 定員：２０２０名様 費用：無料無料

時間：１４：００～１７：００（開場１３：３０～）

会場：ＪＴＢビル１１Ｆ プレゼンテーションルーム
※品川区東品川2-3-11
※東京モノレール天王洲アイル駅 徒歩１分／りんかい線 天王洲アイル駅 徒歩５分
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＜ワークショップ研修概要＞＜ワークショップ研修概要＞
•• ホスピタリティをホスピタリティを66段階／段階／2929の価値で分解する、の価値で分解する、JTBJTB独自の方法を大公開！独自の方法を大公開！
•• 組織マネジメントのスタイルを簡易診断！組織マネジメントのスタイルを簡易診断！ 明日からの改善ポイントがつかめます明日からの改善ポイントがつかめます
•• お客様の内面を想像し、察する力を養うことができる「洞察・察知」スキルも一部公開！お客様の内面を想像し、察する力を養うことができる「洞察・察知」スキルも一部公開！

「社員・スタッフが、なかなか思うようなサービス実践ができていない…」と、お悩みではありませんか？自社サービスの
強み・課題を知る方法や、感動サービスを実現するために欠かせない「洞察・察知」スキルのポイントをつかむことが

できる体験研修を開催いたします。自社の新たな研修を検討している企業担当者様、是非ご体験ください！

項 目 実施概要

1 オリエンテーション
① セミナーの目的、流れとご注意点のご案内

② アイスブレイク

2

第１部

ホスピタリティマインド＆メソッド研修より

「ホスピタリティ解体新書」

① そのサービスは、贔屓客づくりにつながっていますか？

② サービスを、6段階／29の価値で分解すると？

③ 各業界事例を元に、お客様視点での自社の強み・課題を知る方法を

伝授！

3

第２部

ホスピタリティ管理職向け研修より

「サービス強化のためのマネジメントの法則」

① 簡易診断アンケートで、組織マネジメントスタイルチェック！
（自社のマネジメント診断は・・・？）

② ホスピタリティを実現するためのマネジメント強化のポイントは？

4

第３部

ホスピタリティスキル研修 洞察・察知編より

「お客様の内面を想像してみましょう！」

① 洞察・察知スキルのついて

② ケーススタディ

③ 洞察のホスピタリティサイクルとは？

※タイムスケジュール 全体３時間（別途休憩あり）



■ 贔屓客（ロイヤルカスタマー）を作り出すための、ＪＴＢのホスピタリティメソッド

価値のレベル 個別の要因

お
客
様
が
必
ず
し
も
期
待
し
て
い
な
い
が

感
じ
る
こ
と
で
好
感
を
覚
え
る

情
緒
的
価
値

ﾚﾍﾞﾙ6
記憶に残る
感動サービス

 期待超越
 うれしい驚き
 加重提案
 先読み
 個別配慮
 仲間意識

ﾚﾍﾞﾙ5
共感できる

心地よさ

 共感
 快適さ
 踏み込み
 洞察・察知
 リピーター重視
 親密さ

ﾚﾍﾞﾙ4
機転と
安心感

 組織力
 コンスタント
 信頼感
 臨機応変

お
客
様
が
当
然
期
待
し

提
供
さ
れ
な
い
と
不
満
に
思

基
本
的
価
値

ﾚﾍﾞﾙ3
お客様が

期待する品質

 アフターフォロー
 コスト管理
 情報提供
 的確
 計画的

ﾚﾍﾞﾙ2
お客様対応
の基礎

 約束遵守
 迅速
 正確
 ヒアリング

ビジネス
 お礼・お詫び
 笑顔

お客様による

サービス評価

お客様の

ありがたい行動
お客様が感じるサービス価値

経済的行動

支援的行動

•購入額増加

•再利用
•離反抑制
•頻度上昇
•派生購入

•感謝や賛辞
•アドバイス
•クチコミ
•新規客紹介

基
本
レ
ベ
ル
の
評
価

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
レ
ベ
ル
の
評
価

お客様が感じる価値をお客様が感じる価値を66つのレベルつのレベル//2929の要因の要因でで｢｢見える化見える化｣｣。長年の経験と３０の業界で。長年の経験と３０の業界で
の実証による独自のメソッドです。の実証による独自のメソッドです。

基本レベルの評価だけでは基本レベルの評価だけでは

リピーターや贔屓客づくりリピーターや贔屓客づくり

にはつながらない・・・にはつながらない・・・
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し思
う ﾚﾍﾞﾙ1

ビジネス

マナー

 笑顔
 言葉遣い
 服装・身だしな

み

評
価

飲食（1万以上）

飲食（5千円～１万）

飲食（2～５千）

ファミレス

ファ-ストフード

コーヒーチェーン

飲食その他百貨店

ＧＭＳ
家電量販店

シティホテル
（25千以上）

シティホテル
（15千以下）

リゾートホテル
（25千以上）

リゾートホテル
（15千以下）

旅館
（25千以上）

旅館
（15千以下）

大手銀行

郵貯銀行

地銀・信金

生命保険（営業担当）

国産普通車

輸入車・レクサス

住宅販売会社

旅行代理店（ＪＴＢ以外）

携帯電話会社

旅行代理店（ＪＴＢ）
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平均35

平均38.8

JTB法人東京

期待超越
うれしい驚き

加重提案

先読み

個別配慮

仲間意識

共感

快適さ

踏み込み
洞察・察知

リピーター重視

親密さ

組織力
コンスタント

信頼感

臨機応変

0

10

20

30

40

0 10 20 30 40

重視点（平均）

評
価
点

（
平
均

）

一泊二食１万５千円以下 旅館平均18.6％

ホテル・旅館業平均23.6％

強み強み

課題課題

各業界のサービスレベルを比
較分析。

業界のポジショニングや、他
業界との相対的な強み・課題
を明らかにできます。

業界のサービスを29の要因
で分析。お客様視点での【重
視】×【評価】の②軸の分析
から、顧客対応上の強みと
課題を、明らかにできます。

ホスピタリティ解体新書 お客様の内面を想像してみましょう！

ワークを通して、自分
の対応は条件反射だ
けなのでは・・・？とい
うことに気づいていた
だき、相手の潜在的要
望を洞察・察知するた
めの【観察→仮説→確
認→行動】というサイ
クルをご理解いただき
ます。

TELTEL :: 0303--64206420--23072307

無料体験研修へのお問い合わせやご質問は、下記までご連絡ください。

株式会社ＪＴＢコーポレートソリューションズ
ホスピタリティマネジメント事業部 FAXFAX :: 0303--64206420--23092309


