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＜考察＞

　企業に対する好印象、好感や信頼を持たれるのは職員一人一人の応対で決まり、さらに評価

へと繋がるのだと思いました。第一印象は会った瞬間から５分程度、電話応対は15秒で決ま

ると聞き、驚きました。どんなに優れた表現力であっても、「挨拶」「明るさ」「笑顔」が欠けて

いては決して好印象を持って頂けないし、マイナス印象を持たれてしまえば、相手の心を動かす

のは容易ではないと思います。さらに相手の表情が見えない電話での応対となると、接客以上

に相手に対して感じの良い応対をしなければいけないと実感しました。

今回の研修に参加し、応対の仕方を基礎から再確認でき、大変良い機会を頂きました。

＜研修内容＞

１）接客

良いマナーは仕事や人間関係を豊かに成長させる潤滑油である。

人はあなたの中身の前にはまず外見の印象が目に入ります。

◎　好感を与える挨拶
1、 挨拶は自分から進んで積極的にしましょう。

2、 自分の都合や気分に左右されず、いつまでも誰にでも明るい挨拶をすること。

3、 挨拶は大きな声でお互いに気持ちの良い挨拶を心がけましょう。

4、 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がけましょう。

5、 子供から、お年寄りまでいつも相手の目を見て心を込めてあいさつしましょう。

　　　◎　表情
1、 どんなに良い服装や身だしなみであっても、あなたの表情が無表情や不機嫌で

あってはいけません。敬語で話し掛けても冷たい印象が増すだけです。

　　　◎　立ち振る舞い
1、すべての活動は正しい姿勢が基本となります。良い姿勢は健康的で相手にさわやか

　　な印象を与えます。猫背、うつむき、もたれかかり、ほおづえなどからは健全な

活動を期待する事は出来ません。

　　　

　　　◎　態度・動作・行動
1、好感の持てる態度…落ち着きがある・素直・親しみが持てる・明るい表情

　　　　　　　　　　　　　　　　　　やわらかな眼差し

2、不快感を与える態度…馴れ馴れしい・きどっている・なげやり・卑屈・慇懃無礼

　　　◎　言葉遣い
1、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ものです。好感の持たれる

　　　　　　　　ような話し方、具体的で理解しやすい話し方を身に付けましょう。

　　◎　話し方のポイント
1、伝えたいことが相手に正しく伝わなければ意味がありません。

　　　　　正しく捉え正しい方法で話す。

　　　　

○分かりやすい言葉・わかりやすい表現

· 正しい言葉で話す。

· 具体的に話す。

· 十分に理解して話す。

· 全体と部分との関連を考えて話す。

○感じのよい言葉・感じのよい表現

· 相手を観察しながら話す。

· 肯定的に話す。

· 明るい語調で話す。

· 状況を考えて話す。

◎　好ましい表現
1、 クッション言葉を使いこなす

· 恐れ入りますが

· ご迷惑とは存じますが

· 失礼ですが

· 申し訳ございませんが

2、 否定形は肯定表現で

· 無理です、ダメです、出来ません…○時ならできます、出来かねます

· 居ません…席を外しております。お休みを頂いております。

3、 命令形は依頼形で

· 待ってください…お待ちいただけないでしょうか

· ここに座ってください…こちらにお座り頂けないでしょうか

　２）電話応対

◎　信頼される電話応対
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

　　　　　・あいさつをする

　　　　　・復唱確認する

　　　◎　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だせるよう日頃から訓練

　　　　　　　　　しましょう。

　　　　　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ます。

　　　　　　　　　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、

　　　　　　　　　不信感を与えます。

　　　　　アクセント…単語に高低をつけて言葉を聞き易くします。標準アクセントをつけるため

　　　　　　　　　　　日頃から他人の言葉、自分のことばを良く聴く「耳」が必要です。

　　　　　声　量…相手の耳に心地よく響く、ほどよい高さ、大きさが必要です。

　　　　　　間　…相手の理解と共感を得るために大切なことです。

　　　　　高　低…話のポイントでは強く発音します。

　　　　　　　　　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ります。










