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信頼と好感を築くために
はじめに

「企業は人なり」という言葉がある。企業にとっての財産はそこで働く社員であるという意味だが、仕事のうえでは一人ひとりが大きな責任感を抱えた組織の代表であるといえる。お客様が企業に好感や信頼を持つかどうかは一人一人の対応で決まる。今まで築いてきた信頼、上司やスタッフの努力の積み重ねを接客ひとつで崩してしまうことにもなりかねない。

これは、直接お客さまに接することだけに限らず、かけた電話や受けた電話、送った手紙やファックスなどいろいろなことを会社の代表として行っている。

組織の一員としてのマナーは企業の評価へと繋がっていく。

１．社会人としての自覚

①会社は組織で動いている　→　時間管理

　　　　　　　　　　　　　　　自己管理

　　　　　　　　　　　　　　　金銭管理

　　　　　　　　　　　　　　　感情管理

· 共通の目標を持つ

· 個々の役割分担を明確にする

· コミュニケーションの大切さ（性格、明瞭、簡潔、情感）

　　

②企業人に必要な２つの能力

· 仕事の知識　→　仕事の知識　　　　　　　・　人間関係　→　マナーやエチケット

　　　　　　　　　　商品の知識　　　　　　　　　　　　　　　　好感度

　　　　　　　　　　サービスの知識　　　　　　　　　　　　　　安心感

　　　　　　　　　　業務遂行能力　　　　　　　　　　　　　　　コミュニケーション力

　　　　　　　　　　職場全体の知識　　　　　　　　　　　　　　信頼感　

　　　　　　　　　　OAの知識　　　　　　　　　　　　　　　　満足してもらうためには

２．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分間程度で形成される。「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。もちろん、この印象は全てではないが、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。このように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となる。具体的には、
　　　　　
　　　・相手との距離　　　　　　　・視線　　　　　　　　・表情
　　　・動作　　　　　　　　　　　・ボディタッチ

　　　・身なり（服装、化粧、持ち物、装飾品等）

　　　・話し方（声の出し方、話しの間、流暢さ等）

　　３．接客の基本
　　　　①好感を与える挨拶

　　　　　・挨拶は自ら進んで積極的に

　　　　　・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。

　　　　　・挨拶は大きな声でお互い気持ちの良い挨拶を心掛ける

　　　　　・お客様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

　　　　　・いつも相手の目を見て心をこめて

　　　　②話し方のポイント
　　　　　・正しい言葉で話す　　　　　　　　　　・相手を観察しながら話す

　　　　　・具体的に話す　　　　　　　　　　　　・肯定的に話す

　　　　　・十分に理解して話す　　　　　　　　　・明るい語調で話す

　　　　　・全体と部分との関連を考えて話す　　　・状況を考えて話す

　　　　　・クッション言葉を使いこなす（恐れ入りますが、失礼ですが、申し訳ございませんが）

　　　　③身だしなみの基本

　　　　　・３つのポイント　

　　　　　　　　　清潔感がある　　・　　調和がとれている　　・　　機能的な服装

　信頼と好感を抱く電話対応
　　はじめに

　　　情報社会といわれる現代、インターネットなど個人の暮らしやビジネスにおいて現代はネットワークの時代との言える。しかし、お客様との接点で一番多いのが電話であり、その対応の善し悪しがお客様の満足に大きな影響を与える。

　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
　　　・お客さまが、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

　　　　　　　　　　　　　　　　　・挨拶をする

　　　　　　　　　　　　　　・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

　　　　　　　　　　　　　　　　　・復唱確認をする

　２．話し方の基本条件

　　　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出せるよう日頃から訓練する。

　　　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。標準アクセントをつけるため、日頃から他人の言葉、自分の言葉をよく聴く「耳」が必要。

音　　量・・・相手の耳に心地よく響く、ほどよい高さ、大きさが必要。

　　間　・・・相手の理解と共感を得るために大切

高　　低・・・話のポイントでは強く発音する。気持ちが伝わりやすくなる。
〔考察〕

　在宅介護支援センターは、地域の身近な相談窓口として地域住民や利用者と関わる場面が多くある。また、動く相談窓口として地域を歩き、利用者宅を訪問することから、様々な方との接触がある。そのような中で、地域住民や利用者に信頼して頂き「この人なら相談できる、まかせられる」と思っていただくためには、日頃の応対や態度、言葉遣い、身だしなみが大変重要であると感じている。笑顔で明るく振舞い、挨拶を投げかけること、誠実な対応をすることから信頼関係は形成されていくのだと感じている。
電話応対でも、初めの１５秒で自分や事業所の印象が決まってしまうため、明るく、気持ちをこめて、丁寧に対応するよう心掛け、利用者や事業所に不満や不信感を抱かせないよう対応したい。また、自分が明るく対応することで、事業所全体の雰囲気も明るくなるのだと考えている。
利用者や家族と対応する際、あいさつや言葉遣いには気をつけているつもりはであるが、慣れてくると砕けた対応をしてしまいがちになる。しかし、お客様であるという気持ちを忘れずに、好感を持たれる話し方、具体的で理解し易い話し方を身につけ、相談員としてのスキルも磨いていきたいと感じている。
