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1． ビジネスマナーについて

　　　①話（はなし）言葉をビジネスに導入する４つのポイント

　　　　　　　　　　　・正確　　・明瞭　　・簡潔　　・情感

　　　②接客に必要な要素

· 明るく振舞うこと

· 笑顔を添えること

· あいさつをなげかけること

· 身だしなみに気をつけること

· 言葉遣いに気をつけること　

　　　　

　　　　③仕事のポイント

· 仕事は正確に、より早く、ラクに、コストを安く。

· マニュアルや職場規程に目を通す。

· 分からないこと、知らないことは聞く。（専門用語や略語などあやふやにしない。）

· 聞いたことは専用のノートにメモしておく。

· 仕事は全体の流れのなかで理解する。

· 仕事は報告で終わる。指示されたことは報告を必ずする。

　　　　④接客の基本

－あいさつ－

· 挨拶は自分から進んで積極的にする。

· 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がける。

· 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がける。

· 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挨拶する。

　　　　　　－表情－

· どんなに良い服装や身だしなみであっても、表情が無表情や不機嫌であってはならない。敬語で話しかけても冷たい印象が増すだけである。

　　　　　　－立ち居振る舞い－

· すべての活動は正しい姿勢が基本となる。良い姿勢は健康的で相手にさわやかな印象を与える。猫背・うつむき・もたれかかり・ほおずえ等は健全な活動を期待する事は出来ない。

　

　　　　　

　　　　　－態度・動作・行動－

　　　　　　　　　　　・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　　　　　

· 不快感を与える態度…馴れなれしい・きどってる・なげやり

　　　　　　－言葉づかい－

・話し方のポイント

· 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

　　　　　　・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

· 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

　　　　　　・失礼ですが　　　　　・申し訳ございませんが

· 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。

· 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。

　　　　　　　　・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．信頼と好感を築く電話応対

　　　私たちのの声は会社の「顔」である。企業の第一印象は「名乗り」と「あいさつ」からはじまる。お客様が私たちの印象を決めるのは最初の15秒間である。

　　　　　～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

　お客様がその企業に好印象・好感・信頼を持つかどうかは、一人一人の応対で決まる。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私達の接客ひとつで崩してしまうことにもなりかねない。またこれらのことは、直接お客様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ＦＡＸ等いろいろなことを会社の代表として行っていくので気をつけなければならない。今回の研修内容は普段、私たちが実際に応対している中身に添って、実際にロールプレイしたりととても理解しやすい内容であった。この経験を生かし、自分だけでなく、他の職員にも注意・アドバイスができるようにしていこうと思う。










