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    はじめに
    「満足度が高い研修を企画したい…」


 


企業の人事部門で人材育成にたずさわる方ならば誰もが考えることでしょう。そのために、カリキュラムの設計や講師の選定、そして運営メインなど工夫をされているかとは思いますが、意外と見過ごされがちな分野ってご存知でしょうか？


 


それが、受講者。


 


事前に適切な告知をすることにより、研修の受講者に正しい期待値を持ってクラスルームに来てもらえれば、高い満足度を半ば以上達成したも同然です。逆に、たとえ講師がどれだけ力量を持っていたとしても、受講者の知識がありすぎても無さすぎても、満足度の高い研修は難しいのです。


 


…と言うと、「そうそう、だから、教える内容をしっかり事前に告知して…」という声が聞こえますが、それ「だけ」で果たして十分でしょうか？というのは、研修に限らず教育関連の難しいところなのですが、これから研修を受けるということは、その分野に関する知識がないことを意味します。そんな人が告知された「教える内容」を聞いたとしても、正直なところピンとこなくて正しい期待値の形成は難しいのです(もちろん、ムダではないですけれど)。


 


では、どのようにして正しい期待値を形成するか？という疑問への答えが、使用前使用後を見せる「TARBOモデル」です。一般の商材でよく使われる、「使用後はこうなりますよ」と同じイメージで、「この研修を受講するとこうなれますよ」と、自らのスキルやマインドの延長線上に期待値を設定するのです。


 


本稿では、筆者がこれまで5,000人以上の受講者を集めた実体験から編み出した、正しい期待値の設定法を解説します。具体的には、先ほどの「TARBOモデル」とともに、研修を魅力的に見せて参加者を増やすためのノウハウ「PASoMANAの法則」も解説します。


 


公募型の研修はもちろん、階層別の研修においても使えるノウハウです。正しい期待値をもった受講者が大挙して研修に押し寄せ、誰もが満足する素晴らしいセッションが実現する、そんな状況も夢ではありません。


 


シンメトリー・ジャパン代表


木田知廣


 


※この資料は「講師のABCDE」の中でも「D: Delivery (セッションの提供)」を中心にあつかって
 います。詳細は、巻末の参考資料をご覧下さい。













    屈辱的な体験が教えた期待値の大切さ
    

満足いかないセミナーという屈辱的な体験





具体的なノウハウの前に、まずは私がこの方法論を編み出した経緯を解説しましょう。


 


私が「マネー・カレッジ」ブランドの下に、希望すれば誰でも受講できるオープン形式の会計セミナーをはじめたのは2009年でした。料金は、2時間で4,800円。もちろん安くはない金額ですが、他のオープンセミナーと比べても極端に割高と言うことはありません。会計、つまり決算書の読み方と言えばビジネスパーソンの基本的なスキルのひとつですから、それなりに集客できるだろうと踏んでいました。


 


ところが、ふたを開けてみると、全然人が集まらないのです。しかも、せっかく集まった参加者の満足度も極めて低い。ひどいときには参加者がたった3人、しかも、そのうち一人は何か不満だったのでしょうか、セミナーの途中で席を立って帰ってしまうという屈辱的な経験もしました。


 


その不満の要因は何かと考えてみたとき、要するに参加者の期待に答えていないのだ、との仮説を立てました。考えてみれば、単なる「会計セミナー」では何が学べるかハッキリとしません。結果として、実際の参加者は様々な期待値を持った人が集まってしまったのです。たとえば、「簿記の知識が身に付くのだろう」、「決算書が読めるようになりたい」、「営業から内勤に突然異動になったが、どこから手をつけて良いか分からない」などなど…。これらをひとつのコンテンツ(セミナー)で満たすことはとうていムリで、参加者にしてみれば「なんだか、想像していたのと違うんだよなぁ…」と、満足できないのも当然でしょう。


 


そこで、まずは受講者をしぼることにしました。具体的には、告知のホームページの内容を書きかえて、




 


	対象者は、初心者限定。どちらかというと苦手意識を持っているが、一方で必要性を感じている人とする


	内容は決算書読解のポイント(収益性・安全性・効率性)、そして会計と戦略の整合性とする






 


としました。


 


実際にやってみると、受講者の質が明らかに違ってきたのが分かります。知識レベルがそろったし、「何を学びたいか」という正しい期待値を受講者の頭の中に形成することにより、クラスルームに一体感が生まれ、そのせいもあり満足度は急上昇したのです。しかも、面白いことには、対象となる受講者を絞りこんだことで、かえってセミナーへの申込も増えていったこと。まあ、振り返ってみると、ターゲットユーザーを明確にするのはマーケティングでは基本の「キ」なのですけれど。ところが、ビジネスとして収益を上げるために有料セミナーを開催すると、とにかく集客に目がいってしまいます。「とにかく一人でも多くのお客様を集めたい…」、そんな欲にまみれた思考が、ターゲットをしぼらない集客につながり、結局は誰のためでもないセミナーを提供していたことになります。今となっては恥ずかしい話ですが、こんな当たり前の落とし穴に当時はハマッていたのです。


 


ところが、先ほど説明したとおり、基本に戻って顧客のセグメンテーションとターゲティングをやると集客ももう簡単です。その頃は、「セミナーで受講者を満足させるなんて簡単だよね。だって、そのセミナーに満足してくれる人を集めればいいわけだから…」なんて調子に乗ってうそぶいていました。




意外と難しいロジカルシンキングセミナーの集客





会計セミナーの成功に気をよくした私は、今度はロジカルシンキングでも同じ事にとり組みます。売り物は2時間の入門編セミナーで、これまたターゲットユーザーを明確に絞り込めば、集客も満足度アップも間違いなし…と始めたものの、なんだか勝手が違います。集客できることはできるのですが、正直なところ「ぼちぼち」ですし、会計セミナーのように自動的に満足度が高まるという手応えが感じられないのです。


 


原因は何か…と考えてみたとき、答はやはり参加者の期待値です。というのは、ロジカルシンキングの場合、会計セミナーと違って学ぶものがやや漠然としているので、「何を学ぶか」をいくら説明してもピンとこないらしいのです。実際に比較をしてみましょう。




 


	会計セミナーで学ぶこと：算書読解のポイント(収益性・安全性・効率性)、そして会計と戦略の整合性


	ロジカルシンキングセミナーで学ぶこと：枠組みを使った情報のグルーピング(分解)、メッセージの結晶化(統合)






 


ロジカルシンキングの方は、分かる人が読むと、「あぁ、多分アレだな」と想像がつきますが、そんな人はそもそもセミナーに来ようとは思わないでしょう。だって、ロジカルシンキングがすでに出来ているのですからね。逆にこれからロジカルシンキングを学びたい人は、上記の学ぶことを読んでもピンとこないのです。「なんとなく、大事なことを学べそうだけど…」と言うだけでは、充分な集客は出来ませんし、正しい期待値の形成も出来ていないので、満足度を上げることも難しいのです。


 


では、ロジカルシンキングのような、ともすると学ぶ内容があいまいなモノに対して、正しい期待値を形成するためにはどうしたらいいのだろう？と悩んでたどり着いたのが、「使用前・使用後を見せる」という方法論です。


 


よくダイエット食品の広告なんかで使われますが、以前はこんなに太っていたのが、これを使えば見てこの通り！お腹がぺったんこ、というアレです。つまり、セミナーで何を学べるかをいくら説明しても分からないとしたら、”学んだ結果あなたはこうなりますよ”、というのを示した方がより正確な期待値を形成できるとの仮説を立てたのです。


 


思ったほどには集客できなかったホームページ
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    受講後の姿を示すTARBOモデル
    

受講者に描かせるセミナーの「使用後」





とはいえ、ここでまた問題が出てきたことに気付くでしょうか。


 


ダイエット食品であれば、「使用前・使用後」を見せるのは簡単です。一枚の写真で、これだけ痩せたという説得力がでますから。ところが、セミナーの場合には、外見が変わるわけではないので、どのようにすれば効果的に「使用前・使用後」を見せられるかは難しいのです。


と、悩みに悩んで編み出した手法がTARBO(ターボ)モデルです。具体的には、




 


T: Thinking (思考)


A: Action (行動)


R: Role Model (ロールモデル)


B: Brand (ブランド)


O: Opportunity (機会)





 


の頭文字を取ったものですが、要するに、このセミナーを受けると、思考と行動が変わって、その結果あなたのあこがれの人(ロールモデル)に近づけますよ。そうすると周りからの評価も変わってくるし(ブランド)、やりたい仕事に就けたり転職だって思いのままですよ(機会)、という見せ方です。


 


具体的にロジカルシンキングの入門セミナーで考えてみましょう。




 


「ロジカルシンキング(思考)が身に付いて、ビジネスで必要な『とっさのひと言』がパッとでてくるようになりますよ。それっていわばコンサルタントのようなもので、昨日まで『お前は何を言ってるか分からない』と言っていた上司が見直してくれること間違いなし。もはや昇進だって思いのままですね」





 


といわれれば、読んだ人は「なるほど、このセミナーではコミュニケーションが上手になる方法論が学べるんだな」、「しかも、『とっさのひと言』というところがミソで、小難しい理屈じゃなくて実践的なんだろう」、「上司が見直すってことは、汎用的なビジネススキルなんだろう」と、より正しい期待値の形成につながります。




知識のボックスモデルで完璧な受講の心構え





翻って、社内の研修に目を移しましょう。ここまで来ると、研修における満足度向上のためには、受講者の期待値を正しく形成するのが重要であることはお分かりいただけたかと思います。公募型研修はもちろんですが、「上司や人事部に言われたから受ける」という受講者もいる階層別研修こそ、正しい期待値を形成するためにTARBOモデルを使った告知が要求されます。


 


逆に、クラスルームに来る受講者が見当はずれの期待値を持っていると、誰にとっても不幸な状況になります。「結局、今日は何を学んだんだ？」と不満顔の受講生、「いや、今日の研修はそういうものじゃないんだよな～」と冷や汗をかいた講師、「この先生に頼んだのは失敗だった…」と内心焦っている人事部…。そんな事態にならないためにも、受講者への告知はもちろんですが、講師も含めた関係者全員でTARBOモデルを使いながらコミュニケーションする事が大切です。どんどんと関係者の間で期待値がそろってきて、チームとしての一体感がでてくることをぜひ体験してください。


 


なお、実務においては、「何を学べるのか」とともに、事前に必要な知識のレベルまでそろえると、より正しい期待値が形成されます。「ボックスモデル」と言っていますが、ボックス、すなわち「箱」をひとつ描くイメージです。すなわち、今回の研修では事前にこの程度の知識が必要ですよという「下限」と、これ以上の知識を持っている人はこの研修は参加不要ですという「上限」、そして、TARBOモデルで「何を学べるか」を設定することになります。






ボックスモデルで上限、下限を決める
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    研修に人が押し寄せるPASoMANAの法則
    ここまでは主に期待値を正しく設定するというねらいで稿を進めてきましたが、この章ではちょっと切り口を変えて、どのように研修に人を集めるのかを論じます。たとえば公募型研修で、不人気で人が集まらないのは何ともバツが悪いものですし、階層別研修でも、「研修か～、かったるいな～」と思われるよりは、「お、なんだか面白そう」と来てもらった方がいいに決まっています。


 


というのも、これまたTARBOモデルと同じような法則があって、告知の際に思わず参加したくなるような研修は、説明の順番が決まっているものなのです。それが、PASoMANA(パソマナ)の法則で、具体的には下記の英単語の頭文字を取ったものです。




 


P: Problem (告知を見た人が抱える問題)


A: Agitation (その問題はマズイですよね、と煽る)


So: Solution (それに対する答がこの研修です)


M: Mission (なぜこの研修を企画したかというと)


A: After image (あなたに、受講後はこんな姿になって欲しいからです)


N: Narrow down (ただ、万人向けのものではなくて、●●な人のためのものです)


A: Action (では、申し込んでください)





 


このもとになった「PASoNAの法則」はコンサルタントの神田昌典氏が提唱しているもので、人材育成ではなくマーケティングの世界、つまりものを売るときの説明の順序をまとめたものです。折り込みチラシであれDMであれ、はたまたインターネットのホームページであれ、PASoNAの順番で説明すると読み手は思わず買ってしまうと言われています。


 


これを研修に応用したのがPASoMANAの法則で、格調高くミッション＜使命＞をうたい上げているところが違いの一つ目です。というのは、研修というのは単にものを買うのとは違い、サービスの受け手である受講者の関与がそのクオリティを大きく左右します。実際に経験がある人も多いかと思いますが、周りの受講者がシラけていると、なんだか自分もバカらしくなってしまって研修に身が入りませんし、逆にクラスに一体感があって盛り上がると、それこそ時間を忘れるぐらいに集中できるものです。そこで、格調高くミッション＜使命＞をうたいあげ、単なる研修ではなくてあなたのスキルアップを、もしくは人間としての成長をサポートしたいのです、という提供者の想いを伝える必要がでてくるのです。


 


そして、PASoMANAの法則の進化のポイントその2が、ふたつ目のA、すなわちAfter image(受講後の姿)です。と言うと気付く方もいるかもしれませんが、ここで使うのがTARBOモデルです。モノと違って教育はその効用が目に見えにくいので、TARBOという5つの切り口で将来の姿を受講者に描かせるのがポイントなのです。


 


逆に言うならば、実は前章で紹介したTARBOモデルだけでは研修の告知は完結しているわけではありません。PASoMANAという大きな告知の流れの一部としてTARBOを使うのが、正しい期待値を形成しつつ、多くの受講者を集めるコツなのです。




実際にやると効果が分かるPASoMANA





では、実際にこのPASoMANAの法則を使って告知文を作ってみましょう。先ほども例として取り上げたロジカルシンキング研修ですが、まずは悪い例からお見せしましょう。




 


ロジカルシンキング研修のご案内


本研修は、○等級～○等級の方を対象に、ロジカルシンキングの基礎を身につけることを狙いとして企画しました。


内容
 　午前：モノゴトを分解する枠組みとMECE(ミーシー)
 　午後：　メッセージの結晶化で言いたいことを伝える


期待効果
 　・自分の言いたいことを論理的に説明できる
 　・上司との報連相がしっかりとできる





 


これでも最低限の説明をしているかもしれませんが、PASoMANAとTARBOを使って正しい期待値を形成しつつ、より魅力的な研修にしてみましょう。




 


上司への報告の時、「お前の話は分からない」と言われて戸惑ったことってありませんか？


 


今の時代、物事をわかりやすく簡潔に伝えるロジカルな話し方はあらゆるビジネスパーソンの基本です。逆に言えば、他の人が筋道だった報告をしているのにあなただけが「何を言いたいかわからない」コミュニケーションをしてしまったら、かなり不利な立場になってしまいます


 


そんな不安を抱える人のために企画したのがこの講座です。ロジカル・コミュニケーションの中でも、情報をグルーピングする「枠組み」と、言いたいことを一言でまとめる「メッセージの結晶化」にしぼって解説をするので、誰もが短期間でロジカルな話し方をマスターできます


 


ご存知の通り、ビジネスの問題のおおくはコミュニケーションが原因です。ロジカルでないがために効率が悪かったり、思いもよらぬ誤解を受けてしまうこともあります。逆に、全社員のコミュニケーションが良くなれば、もっと働きやすい環境になるはずです


 


今回の講座はワークショップで徹底的にスキルを身につけていただくので、積極的に参加していただける人が対象です。


 


希望の方は下記の申し込みボタンをクリックして、ご登録ください。





 


PASoMANAの法則を忠実に再現するために若干長くなってしまいましたが、この方が最初に示した例よりも反応率が高いですし、より正しい期待値と積極的な関与があることは想像できるでしょう。


 


あえて言えば、ボックスモデルでいうところの上限下限、すなわち事前の知識レベルを明示した方が、一般路としてはよりよい告知になります。ただ、ロジカルシンキングの場合は、必要なのは必ずしも「知識」ではないため、上限下限の設定は難しいものです。もちろん、チェックテストによってロジカルさの判定はできますが、そうすると今度は受講者が、「うわ、今回の研修は難しそう…」、と無用な警戒心を持ちがちです。かと言って、自己申告で、「あなたはどれぐらいロジカルですか？」と聞いても満足のいく答えは返ってきません。したがって、正しい期待値と積極的な関与を事前に設定すれば充分と考えました。


 


なお、最後になってしまいましたが、PASoMANAの法則のもつもう一つのメリットを挙げておきましょう。それは、このように書く順番が決まっている方が告知の文言を作成しやすいと言うことです。とくに自分になじみがない分野の研修は「う～ん、告知文をどうしたらいいか…」と悩むこともあるかと思いますが、そんな時にはPASoMANAと言う順番を思い出していただけると、効率的にクオリティが高い告知の文を書くことが出来ます。


 


■以上■













    参考資料： 講師の全体像
    講師のABCDE


講師としての活動の全体像は、「ABCDE」と呼ばれる下記の一連のプロセスで表されます。


 


	

Audience (オーディエンス)




	

聴衆の設定や分析


 





	

Boshu (募集)




	

集客。Basho(場所)で表される会場設営などの運営面も含む





	

Contents (コンテンツ)




	

教える内容の作り込み


 





	

Delivery (デリバリ)




	

セッションの実施


 





	

Evaluation
 (エバリュエーション)




	

評価。参加者の評価・自分自身の評価






 


D: Delivery (セッション提供)の全体像


上記の中でも重要な「Delivery」をさらに詳細化したものが下図です。
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筑波大学卒業後、米国系人事コンサルティングファーム、ワトソンワイアットにてコンサルティングをおこない、成果主義人事制度の導入にて活躍する。担当したクライアントは、数十名規模のベンチャーから数千人の外資系企業まで様々だが、根底にある、「人事は人を縛るルールではなく、人が自律的に動けるようにするツールである」、とのコンセプトは揺るぎないところであった。


 


1999年、人事制度という枠組みを超えた人材マネジメントの知見を求めて、EU統合のまっただ中にある欧州へと旅立つ。ところが、留学先のロンドンにおいて、異なる価値観を持つ人材マネジメントの難しさの洗礼を受ける。これをきっかけに、異文化組織のマネジメントの泰斗、ロンドン・ビジネススクールの故スマントラ・ゴシャールに師事。卒業プロジェクトのケースライティングにおいて親しく指導を受けながら、多様な人材を率いるリーダーシップに関する考察を深める(2001年MBA取得)。なお、この卒業プロジェクトは後にゴシャールの絶筆となった「意志力革命 目的達成への行動プログラム」(ランダムハウス講談社刊)に採り入れられ、同書中で木田にも献辞が捧げられている。


 


帰国後は、社会人向けMBAスクールのグロービスにて「グロービス経営大学院」の立ち上げをゼロからリードし、苦闘の末に前身的なプログラム、GDBAを 2003年4月に成功裡に開校する。これにより、同社において毎年1回与えられる「プレジデント・アワード」(社長賞)を受賞する。なお、同校は、2006年4月に文部科学省の認可を受けて経営大学院となり、やがて国内MBA学生満足度ランキングでナンバーワンの座に輝いたのはご存じの通り。


2006年、経営学の分野で有効性が実証された教育手法を使い、「情報の非対称性」を解消することをミッションとして「シンメトリー・ジャパン株式会社」を立ち上げる。


 


ビジネス教育における得意分野はカリキュラムのグランドデザインからプログラムの設計、教材の開発まで多岐にわたるが、講師としても受講者から圧倒的な支持を受け、「見かけや経歴はクールですけれど、話してみると熱い人でした」等のコメントが多く聞かれる。


 


ライフモットーは、”Stay Hungry, Stay Foolish” (同名のブログを運営中)
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