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株式会社トヨタエンタプライズ トヨタ事業所 本館地区業務サポート室 施設運営G

本 部 登 録 番 号 サ ー ク ル 結 成 年 月

ＴＫＳ☆３９ ティーケーエスサンキューＱＣサークル紹介
発 表 形 式

プロジェクタ

株式会社トヨタエンタプライズ　トヨタ事業所 下村　沙弥

シモムラ　サヤカブシキガイシャトヨタエンタプライズ　トヨタジギョウショ

受付の英語対応力不足を克服！

【トヨタ本社トヨタ会館】

TKS☆39

発表者 下村 沙弥

PC操作 矢﨑 徳洋

サークル名：

職場紹介

本 社 名古屋市中村区名駅四丁目4番10号

豊田事務所 愛知県豊田市司町4丁目16番地

東京事務所 東京都千代田区九段南2丁目3番18号

① 安全・安心・快適なサービスを提供し、｢企業活動」や

｢人々の生活｣をサポートすることで社会に貢献します。

② 三つの「信頼」を大切にします。

③ 自由闊達な社風と、何事にも

チャレンジする精神を大切にします。

「ありがとう！」を喜びに
・「お客様第一、現場第一、安全第一」の心で

・関係する全ての方々にとって大切なパートナーとなる

所在地：

設 立：1952年 10月 23日

従業員数：4,332名 ［2024年 4月現在］

[5つの考動]

私たちは、目指す幸せの実現に向け、

安全と健康を全ての基本として

考動します。

1．現地現物によるサービスの創造

2．お客様満足の追求

3．コンプライアンス

4．多様性の尊重

5．絶え間ないカイゼン

企業理念

会社モットー

TEPグループ行動指針

会社概要

会社紹介

職場紹介

会社紹介

私たちは人々が安全安心に暮らせる社会づくりに貢献しています。

会社紹介

事業フィールド

職場紹介

愛知県豊田市
トヨタ自動車㈱ 本社本館の東側 トヨタ会館

トヨタ自動車㈱ 本社地区

トヨタ自動車㈱ 本館

トヨタ会館
1977年

トヨタ自動車
40周年に設立

国内外からの
お客様にトヨタの
最新技術や取組を
紹介する展示館

職場紹介
メンバー

1年

2年

3年

4年

5年

5年の有期雇用
技能伝承と継続がむずかしい

職場紹介

交替で配置につく(8名)

企業と社会

生産

体験物

環境

SR

主な業務

ご案内言語
（二ヶ国語）

日本語 英語
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「ありがとう」
をたくさん

いただけるような

接客品質
向上を目指す

職場紹介

サークル

トヨタ

会館

SR (ショールーム)

Thank you
【背景】
入国制限緩和に伴い、海外来客が急増
近年で最も「英語対応力」が求められている

テーマ選定
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

評価項目

困りごと
重要度 緊急性 CS向上 実現性 合計

C+walkの
体験者が少ない

〇 〇 ◎ 〇 14

英語対応力が
不足している

◎ ◎ ◎ △ 16

オンライン授業の
予約管理が煩雑

〇 〇 △ △ 8

評価 ◎＝５点 〇＝3点 △＝1点

※対応力：リスニング + スピーキング

テーマ選定
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月

問題の明確化
手嶋
成田

現状把握
手嶋
成田

目標設定 木戸間

要因解析
森田
川上

対策立案
小野
下村

対策実施 全員

効果の確認
手嶋
成田

標準化
川井
竹内

活動計画

【仕事の目的】

【あるべき姿】

【ギャップ】

【現状】

言語の壁により、十分対応できてないスタッフがいる

海外からの来館者の質問・要求に
親切・丁寧･正確に対応できている

テーマ選定
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

受付として 国内外のお客様に言葉の壁を感じることなく
安心していただけるご案内をする

海外のお客様と英語でのコミュニケーションがとれていない

CS向上
できていない

1229

44 148

3094
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（1月～6月）

2023年から急増
英語対応も増加

テーマ選定 2.現状把握
1.問題の

明確化
3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

① 年間 海外来館人数

16
0 2

61

0

50

100

2020 2021 2022 2023

応援要請件数

英語のできる
スタッフへの
応援要請が頻発

※2019年（約20,000名）

(人)

テーマ選定 2.現状把握
1.問題の

明確化
3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

2023年1～6月

②英語応援要請 (件数)

受付 37
(61%)

SR 15
(24%)

その他 9
(15%)

N=61件

受付（会館の顔）
からの応援要請が一番多い!!

テーマ選定 2.現状把握
1.問題の

明確化
3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

③ 応援要請の内容

ポジション 応援要請の内容 件数

受付
(合計37件)

館内の説明 8

荷物お預かり 4

他施設概要／アクセス 7

工場見学休止について ６

タクシー呼び出し 5

ベビーカー／車いす貸出 4

飛入り団体の受付 ３

SR
(合計15件)

乗車の案内 5

飲食禁止の声かけ 3

部品／車の輸入について 3

車両の説明 4

その他 電話問合せ、体験物 等 ９ 合計61件

英語を
文章で言えない

聞き取れるのに
フレーズが
出てこない

テーマ選定 2.現状把握
1.問題の

明確化
3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

16問

応援要請の内容 7項目

英語レベル調査

項目ごとに採点

4点×7項目＝28点満点

４点 丁寧な接遇ができる
（英検２級程度～）

３点 文で伝えられる
(英検準２級程度）

２点 単語で伝えている
(英検3級程度）

１点 物と身振りで伝えている
（英検4級程度）

０点 リスニングができない
（～英検5級程度）

十分な対応が
できている

〇

十分な対応が
できていない

×

P7 P8

P9 P10

P11 P12

P13 P14

0

1

2

3

4

A B C D E F G H

テーマ選定 2.現状把握
1.問題の

明確化
3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

４点

３点

2点

１点

０点

ロープレテスト7項目の平均点

◆結論◆
「単語で伝えている」
(十分な対応ができていない)

スタッフが半数以上

2点以下が

5名/8名

(点)
3点

文で伝えるレベル

2点
単語で伝えるレベル

テーマ選定 3.目標設定
1.問題の

明確化
2.現状把握 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

１１月末までに５名のロープレテストを２点→３点にする！

P15 P16



- 3 -

テーマ選定 4.要因解析
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

英
語
対
応
で
き
な
い
ス
タ
ッ
フ
が
多
い

英語を話す勇気がない

英語を話した経験がない

英語に苦手意識がある

本格的に
勉強したことがない

英語力に自信がない

スタッフツール

環境お客様

接客方法にばらつきがある

英語力に差がある

経歴がまちまち

館内英語表記が
不十分

展示物追加時に
バイリンガル化漏れする

バイリンガル化の
意識が低い

海外来客の急増に対応できてない

リーフレットの
情報が少ない英語対応の為の資料が

作成されていない

ニーズが異なる

興味・関心の
個人差

国籍や文化が様々

訛りが強い

英語ネイティブでない

ニーズが不明瞭
来客層が様々

来客層が様々
話しかけにくい

英語で話すのを躊躇する

英語で話す
雰囲気がない

英語教育の場がない

集まる時間が確保できない

長期教育ができない

説明対象が多い

頻繁に車両入替がある

③とっさに言葉が出てこない

②英語に慣れる機会がない

①英語対応の表現が
定まっていない

英語を学習する
時間が十分ない

テーマ選定 4.要因解析
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

①英語対応の表現が
定まっていない

検証

受付英語は決めがなく
個々に任されている

③とっさに言葉が
出てこない

②英語に慣れる
機会がない

9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00

8:45 9:15 9:45 10:15 10:45 11:15 11:45 12:15 12:45 13:15 13:45 14:15 14:45 15:15 15:45 16:15 16:45 17:15

朝
礼

開
館
準
備

開
館

SR 環
境

コ
ー
ナ
ー

SR 受
付

休
憩

受
付

事
務
仕
事

館
内
ツ

ア
ー

窓
口
電
話

環
境

コ
ー
ナ
ー

SR
閉
館
作
業

終
礼

最初の一言が分からず
説明が始められない

10分 30分 10分

英語で質問
してみる

スケジュール

確認

テーマ選定 5.対策立案
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

要因 真因 № 対策 実施者 効果 期間

英語対応の表現が
定まっていない

受付の英語対応は
決めがなく

個々に任されている
①

英語QA集を
作成する

手嶋
下村

〇 9月～

英語に慣れる
機会がない

開館中は集まって
学習する時間がない

②
英語を発する
時間を作る

全員 ◎ 9月～

とっさに言葉が
出てこない

「最初の一言」が分からず
説明が始められない

③
説明用補助
パネルを
作成する

成田
竹内

〇 10月～

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

受付用「英語QA集」を作成する

応援要請の内容をもとにQAの例文を作成

全員が同じ文言で学習
対応方法が統一された

応援要請の内容

館内の説明

荷物お預かり

他施設概要／アクセス

工場見学休止について

タクシー呼び出し

ベビーカー／車いす貸出

飛入り団体の受付

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

開館前 朝礼内3分で実施

英語を発する時間を作る
QA集の発音を身につける

朝礼当番に続き 全員でQA集を発声
発音・リズムを覚える！

朝
礼

A

さん

B

さん

C

さん

D

さん

E

さん

F

さん

G

さん

H

さん

折角
作ったのに
読めない…

しかし…

テーマ選定 5.対策立案
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 6.対策実施

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

単語で

伝えられる

文を知る

文を発音する

文を使う

（対話）

文で

伝えられる

目標までの学習ステップ

２点

対策① ３点

対策②-1

対策②-2

対策③

QA集を作成しても 簡単には3点に届かない！

2点→3点までのステップを把握する

完

英語を発する時間を作る
（朝礼当番が読めない）

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

「英語QA集」読み方が分からない…

自分一人で読めるようにならない

やはり 隙間時間に個々で発音を習得
「朝礼当番」も自信をもってできるように！

フリガナをつける

音声版を作成

事
務
仕
事

再対策①

再対策②

発音が
伝わらない

英語を発する時間を作る
（朝礼当番が読めない）

次のロープレまでに自主学習し着実に目標を達成

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

伝わった!
うれしい!!

Never mind.

Just a moment 
please. Just a 
moment please. 
Just a moment 
please. Just a 
moment please.

発音チェック!

フレーズを
覚えるまで

練習!

ロープレ実践!

再対策③

英語を発する時間を作る
（朝礼当番が読めない）

状況を見て自分から案内する練習をし、接遇レベルをUP

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

一問一答に慣れてきた

Would you
like a stroller?

May I borrow
a stroller?

Sure. Just a
moment, please.

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

説明用補助パネル作成

パネル(フォーマット)を見せる
→ 一言目がスムーズに出るようになった

ツールの使い方を練習(紙芝居)

　　　　　　Stroller (ˈstrolɝ) ベビーカー　　　　　Wheelchair (ˈwiˌltʃɛr) 車椅子

展示場を回るのに1時間ほどかかります

　　　It takes about an hour to tour the exhibition area.

もしよろしければベビーカー/車椅子をお貸出しできます

　　　We have strollers / wheelchairs you can borrow if you need

館内での使用に限ります

　　　These are for use within this museum only.

受付へご返却ください

　　　Please return it to the reception desk.

2階へはエレベーターをご利用いただけます

　　　You can take the elevator to the second floor.

パネル(表)

※日・英文の表記で対話サポート

パネル(裏)
英語で

ベビーカー？
なんだっけ？

P17 P18

P19 P20

P21 P22

P23 P24

P25 P26
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P27 P28

P29 P30

対策①～③の実施により苦手項目を徐々に克服

テーマ選定 6.対策実施
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案

7.効果の

確認・評価
8.標準化

反省と今後

の進め方

～Dさんの例～

下旬上旬 下旬 上旬 上旬

QA集がないと
言葉が出ない

1.4点 1.9点

②⑤は
文言を覚えた
他はまだまだ

2点 2.6点1.3点

⑥⑦が
スムーズに
できない

試験官:林

毎回
アドバイス実施

苦手な①③④
も口から出る
まで練習

3.7点

5月と
同じ…
答えられない

下旬

3.3点

積極的に
声掛け
できる！

テーマ選定
7.効果の

確認･評価

1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施 8.標準化

反省と今後

の進め方

QAテスト(ロープレ形式) 結果

5名全員が3点以上を達成！

0

1

2

3

4

A B C D E F G H

0

1

2

3

4

A B C D E F G H

(点) (点)

BEFORE AFTER

平均2.3点 平均3.7点

テーマ選定
7.効果の

確認･評価

1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施 8.標準化

反省と今後

の進め方

今回の活動で対策した内容は
応援要請 0件 (23年9～11月)達成！

日本は英語が話せなくて困る。
でもあなたは話せるからいいね。

オーストリア/男性

スタッフが丁寧に対応してくれて
とても楽しかった。
二ュージーランド/男性

クルマの部品購入の問合せ先を
教えてもらえた。
とても助かった！！

アメリカ/男性

海外のお客様の声

テーマ選定 8.標準化
1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の確

認･評価

反省と今後

の進め方

何を 誰が 誰に いつ どうする

朝礼の発声練習 朝礼当番(輪番制) 全員 毎朝 継続して実施

ロープレテスト 川上 全員 月末 評価

英語QA集 受付担当者 全員 随時 更新

テーマ選定
反省と

今後の進め方

1.問題の

明確化
2.現状把握 3.目標設定 4.要因解析 5.対策立案 6.対策実施

7.効果の

確認･評価
8.標準化

全員が集まれるような会合時間の確保が難しかったが
分刻みのシフトの中でも朝礼や隙間時間で活動した

スタッフの入れ替わり(5年満期)がある中で
皆で知恵を出し合って取り組む風土が生まれ
業務へのモチベーションUP

新人スタッフにも仕組みを継承していき
今後は別のポジションでの英語対応や全項目の4点満点
達成を目指して活動を続けていきます

反省点

振り返り

今後の
抱負

サークルレベル

1

2

3

4

5

1 2 3 4 5

Dｿﾞｰﾝ

Cｿﾞｰﾝ

Bｿﾞｰﾝ AｿﾞｰﾝD-1ｿﾞｰﾝ C-1ｿﾞｰﾝ

C-２ｿﾞｰﾝ

D-2ｿﾞｰﾝ

レベル X軸

Y
軸

高い

良
い

サークルの能力

明

る

く

働

き

が

い

の

あ

る

職

場

全員の地道な取り組みにより
チームの一体感がUP 目標：類似職場の改善事例を共有、普段の業務と改善活動を結び付ける

弱点克服活動

振返り：昨年優勝チームの事例からヒントを得て補助パネルを作成◎

朝礼や事務時間の隙間に、対策実施を組み込んだ

P31 P32

P33
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