　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　研修出張様式４
	　　　　　　　　　　研修報告書
	理事長
	所属長

	　所　　属　南山苑　　　　　職種 事務員　　　　　　　　氏名　大釜　定之　　　　

	　期　　間　　平成１８年　４月１２日　　～　　平成１８年　４月１２日

	　出張目的　　電話応対・接遇マナー研修

	　出 張 先　　ＮＴＴ八戸支社

	研修要旨（プログラム毎に）　　　研修に関する考察（プログラム毎に）


＜＜考察＞＞

私は勤務して７年目である。昨年度まではずっと病院勤務であり２月に初めての人事異動で南山苑へ勤務する事となった。まず、一番慣れなかったものは、電話応対である。今までは受付業務というものを経験した事がなく、非常に戸惑った。今回の研修でもロールプレイを実施したが、他の人がロールプレイを行っている際に聞いていても、現在対応していると思われる方と慣れていない人の差が大きく感じられた。電話では、相手の顔も見る事もできず、声やその情感にて相手の印象が良くも悪くもなってしまう。たった１５秒間の通話で自分（自分たち）をどのようにＰＲするかを常に念頭置き、今後対応していきたい。また、相手の立場に立って、より親切な対応を行う事も、ＰＲ方法として重要である。

＜＜研修内容＞＞

Ⅰ．信頼と好感を築くために
①社会人としての自覚

＜基本心得＞

⇒会社は組織で動いている

　　△時間管理

△自己管理　　健康でなくてはならない

　△金銭管理　　他人のお金であり、きちんと管理する必要がある

△感情管理　　態度、笑顔には感情が出てくる

⇒企業人に必要な２つの能力

　　△仕事の知識　：　自分の仕事の知識、商品の知識など

　　△人間関係　　：　安心感、高感度、信頼感、コミュニケーション力

②仕事の進め方

☆プロとして必要な能力＝組織全体を理解する力＋柔軟な適応性

⇒仕事のポイント

1、 仕事は性格に、より早く、ラクに、コストを安く

2、 マニュアルや職場規程に目を通す

3、 分からないこと、知らないことは聞く。

4、 聞いたことは専用のノートにメモしておく

5、 仕事は全体の流れのなかで理解する

6、 仕事は報告で終わる。指示されたことは報告を

③仕事のマネジメントサイクル

　ＰＤＣＡサイクル

　指示　→　Plan　→　Do　→　中間報告　→　Check　→　報告　→　Action

☆次に同じような命令が入ったら前の経験を活かし、より早く、正確に仕事をこなしていくように計画を立て直し、常にワンランク上の仕事が出来るよう心がける

Ⅱ．ビジネスマナーの達人になろう
①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分程度で形成される。

表現力は言葉以外の相手の発するサイン、ノンバーバルコミュニケーションも重要なポイント

　　　言葉　　　7％

　　　話し方　　38％

　　　身体言語　55％

☆表現力は相手を動かすパワーの基本。どんなに優れた思考力をもって話した内容も「どう伝えるか」が実践できていなければ、相手の心の動きや態度の変化は期待できない

Ⅲ．接客の基本

①挨拶

＜好感を与える挨拶＞

1. 挨拶は自分から積極的に

2. 自分の都合や気分に左右されず、明るい挨拶を

3. 大きな声で

4. その方にあった挨拶を

5. いつも相手の目を見て心をこめて

＜表情＞

　どんない良い服装や身だしなみであっても、無表情や不機嫌であってはいけない

＜立ち居振る舞い＞

　すべての活動は正しい姿勢が基本

　猫背、うつむき、ほおづえなどからは健全な活動を期待する事はできない

＜態度・動作・行動＞

　好感のもてる態度　：　落ち着きがある、素直、親しみがもてる、明るい態度

　不快感を与える態度：　馴れ馴れしい、きどってる、なげやり、卑屈

＜言葉づかい＞

1. 話す時の心構え

①自分の声の調子を意識する：声が小さい、低い、早すぎる、語尾がはっきりしない

2. 話し方のポイント

①分かりやすい言葉・分かりやすい表現（正しい言葉で話す、具体的に話す）

②感じの良い言葉・感じのよい表現（相手を観察しながら、肯定的に話す）

3. 好ましい表現

①クッション言葉を使いこなす（恐れいりますが、ご迷惑とは存じますが　など）

②否定形は肯定表現で　　　　（無理です、だめです・⇒・出来かねます　など）

③命令形は依頼形で　　　　　（待ってください・⇒・お待ち頂けないでしょうか　など）

②身だしなみの基本

　身だしなみとは接する相手に不快感を与えないことを第一に考えた身なりのこと。

　清潔感のある着こなし、落ち着きのあるアクセサリーの選択など、接遇者としてふさわしい身だしなみを心がける

Ⅳ．信頼と好感を築く電話応対
①信頼される電話応対

⇒あなたの声は会社の「顔」。企業の第一印象は「名乗り」と「あいさつ」から

☆お客様が、あなたの印象を決めるのは最初の１５秒間。明るく、気持ちをこめて、ていねいに

＜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、あいさつをする、電話の目的を明確に、相手の都合を聞く

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、挨拶をする、復唱確認する

＜ビジネス応対の基本＞

１）求められるスキル

　　①考える力

　　②伝える力　：わかりやすく伝える

　　③好印象づけ：温もりを感じられるように

２）電話応対３原則

　　①迅速

　　②正確

　　③親切・丁寧

＜話し方の基本条件＞

1）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訓練が必要

2）発音

　⇒　発音をハッキリすることは、明るく明瞭が印象を与える

3）アクセント

　⇒　単語に高低をつけて言葉を聞きやすくする。日頃から他人の言葉、自分の言葉を良く聴く「耳」が必要

4）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

5）間

　⇒　相手の理解と共感を得るために大切なこと

6）高低

　⇒　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

＜＜まとめ＞＞

　自分の声をテープレコーダーで聞いてみると、普通に話しをしているつもりでも、相手に聞き取れない内容であったりする事を再認識した。しかも大釜というあまり無い苗字である事も関係し、もっとゆっくりと相手に理解していただけるような姿勢を常にもつようにしたい。今回の研修会の内容で、一番印象的であったのは、「第一印象は、１５秒（電話応対の平均時間）という短い時間の中で相手がその人の印象を決めるものの割合は、「言葉」７％、「話し方」３８％、「身体言語」５５％である。」です。言葉で与えられる印象は、１０％未満と非常に少ない割合で、半分以上は、身ぶり手ぶり、ジェスチャーなどの非言語であるという事。どんなに優れた思考力をもって話した内容も「どう伝えるか」が実践できていなければ、うまく伝わらない。普段自分が上司に報告する上で、過去に自分の表現したいものをうまく表現できなかった事をふと思い出した。うまく自分の考えを伝えるように努力していきたい。










