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【研修に参加しての感想】
　今回初めて外部の研修会に参加させていただいてまず感じたことは、いかに窓口応対・電話応対が大切であるかということだ。今まで何回か法人内での接遇研修を受けてきてはいたが、他の企業の方々と実際に電話応対を実践してみて、話し方や声のトーンなどから受ける印象は大きいものだと改めて学ぶことができた。

《第一印象の大切さ》

　第一印象は、初対面で会った瞬間から長くても５分間程度で形成されるものである。｢感じがよい｣｢さわやかだ｣｢信頼できそう｣というプラスの印象もあれば、｢感じが悪い｣｢怖そう｣｢冷たそう｣といったマイナスの印象もある。この印象が全てではないが少なくともプラスの印象は、その後も好意的な材料となる。プラスの印象を与えるためには、次のポイントに注意しなければならない。


· 明るく接する。

· 笑顔で接する。

· 挨拶をする。

· 身だしなみを整える。

· 言葉使いに気をつける。

　上記にの中にもあるが、言葉使いは特に重要な項目であると思う。同じ話の内容でも話し方によっては聞く側の印象が異なるからだ。電話応対は実際にその人と会って話しているわけではないので、話し方からすべてその時の印象がついてしまう。信頼される電話応対をする為に、自分は会社の｢顔｣だという心構えが必要であると感じた。

　　◎信頼される電話応対

　　　企業の第一印象は｢名乗り｣と｢あいさつ｣から

　　◎オープニングの１５秒を成功させる

　　　①かけ初めの１５秒　　・明るく名乗る　　　　　・相手の都合を聞く

　　　　　　　　　　　　　　・あいさつをする　　　　・電話の目的を明確に

　　　②受ける電話の１５秒　・３コール以内に出る　　・企業名、部課名、名前を名乗る

　　　　　　　　　　　　　　・あいさつをする　　　　・復唱確認をする

　まず電話応対・窓口応対でも最初にあいさつが重要になる。好感を与える挨拶には次の事がポイントとなる。

　　①挨拶は自分から進んで積極的にする。

　　②自分の都合や気分に左右されず、いつでも誰にでも明るい挨拶をする。

　　③挨拶は大きな声でお互い気持ちの良い挨拶を心掛ける。

　　④相手の年代や状況に合わせて、その方にあった挨拶を心掛ける。

話し方の基本条件として、発声、発音、アクセント、声量、間、高低がある。

　　発声・・・電話応対は声の窓口。どのような時でも安定した声をだせるようにする。

　　発音・・・発音をハッキリすることは、明るく明瞭な印象を与える。こもった声や不明瞭な発音は相手にとって聞き取りにくく意思の疎通を欠き、不信感を与える。

　　アクセント・・・単語に高低をつけて言葉を聞き易くする。日頃から他人の言葉、自分の言葉を良く聞く｢耳｣が必要である。

　　声量・・・相手の耳に心地よく響く、ほどよい高さ、大きさが必要である。

　　　間　・・・相手の理解と共感を得るために大切なこと。

　　高低・・・話のポイントでは強く発音する。表情豊かな会話をすることにより気持ちが伝わりやすくなる。

　【今後の目標】

　今回の研修で、電話での会話をテープにとり声を聞いてみるという事を行った。実際に聞いている声と

電話口から聞こえてくる声には、かなり違いがあった。自分が明るく話しているつもりでも、聞く側がそう感じなければ意味がない。少し声のトーンをあげるだけで聞こえ方は全く違ったものになる。日々電話にでる・かける際、言葉使い、声のトーン、話の内容を簡潔にするということを心掛けていきたい。

















































