研修出張様式４


研修報告書

	所　　属　　青山荘　　　　　　　職　種　事務員　　　　　氏　名　　坂本　ルミ子

	期　　間　　平成　18　年　9　月　12　日　～　平成　　年　　月　　日

	出張目的　電話応対コンクール見学

	出 張 先　八戸グランドホテル

	研修に関する考察（プログラム毎に）　　　　　　　研修要旨（プログラム毎に）


【電話応対勉強会について】

　電話応対コンクールに出場するにあたり、電話応対の研修を兼ねた勉強会を行い、現在の事務員の

応対技術をみる事ができ、また自分の電話応対の仕方を再確認することができました。

　勉強会の参加者各自が、実際コンクールで行われる模擬応対に合わせスクリプトを作成し、発表を行いました。さらに、前年度の全国大会優勝者のCDを聴き、レベルの高い電話応対に衝撃を受けました。　　　　　　

普段あまり使わない言い回しや、どのように相手に自分の意思を伝えるかという表現の難しさを実感したようです。自分自身では、なかなか気付かない言葉遣いや声のトーンなどを、他者に聴いてもらい、評価を受けたことにより、電話での応対を今以上に意識して業務に活かせるのではないでしょうか。同時に、言葉遣いや意思の疎通は接客でも同じですので、レベルアップに向けたビジネスマナーを習得できた勉強会だったと思います。

【電話応対コンクールを見学して】

今までは、ユーザー協会会員の企業職員のみの参加でしたが、今年度より、協会非会員の企業職員の参加も可能となった為か、各社から２名～４名の出場者があり、コンクールに対する意気込みを強く感じました。特に今回は金融業の方々が多く参加されていました。八戸ブロック２２名の参加数は、県内各大会で最高だったそうです。さらに昨年度より、総務省の後援を得て全国大会優勝者に「総務大臣賞」が贈られることになりました。

出場者の電話応対を審査員と同じように耳だけで聴き、気付いたことを書き込み、さらに個人的に好印象を受けた方は応対姿勢などを観察しました。見学者や競技終了者の前での発表でしたので皆さんは極度の緊張だったと思いますが、そんな極度の緊張の中、堂々とした応対をされた方が多数いらっしゃったので、場の雰囲気にも慣れる方法を取り入れて練習してきたのではないでしょうか。

直接、顔を見て話さない分、受話器から聴こえてくる声だけで印象を判定するので、明らかに、歯切れの良し悪し、声の明るさが一目瞭然でした。うつむき加減や無表情での発声は、いくら語調や言葉遣いが良くても好印象を与えるのは難しく、明るい声で多少早口でも、一定のテンポで解りやすい文章構成であり、さらに抑揚を付けることにより、聴き手としてとても好印象を持ちました。

　優勝は、近田会計事務所、準優勝は八戸信用金庫、優秀賞は青森銀行・八戸信用金庫・吉田産業の方々でした。入賞者はすべて、姿勢よく笑顔で応対しており、明るい印象を受け、さらにクレームとして受けた電話から上手く営業へ結びつける、素晴らしい表現力でした。特に優勝者は、聴き手を引き付ける表現力でしたし、言葉遣い・姿勢・笑顔での応対でしたのでダントツで入賞するだろうと誰もが納得する演技でした。準優勝者の方は、個人的な意見ですがイントネーションがおかしいなと感じましたが、

明るく、口調が柔らかい印象を受けました。優秀賞の3名のうち青森銀行は男性の方で、大変素晴らしい声のトーンで、さらにセールストークが自然で男性出場者の中で一番好印象を受けました。

参加者大半のスクリプトは個人情報保護法を意識し、効果的な質問でお客様から情報収集して良好な関係を築き、営業に繋げるという構成でした。前年度の全国大会優勝者の方も個人情報保護法を意識し、お客様から情報提供を受ける際の説明を含んだ内容で大変、参考になりました。

青南病院代表で出場した大釜さんは、緊張の為か勉強会での練習よりも終始早口で、途中、沈黙してしまい、審査員へ好印象を与えるのは難しい状況でした。しかも大釜さんの前に競技した方が優秀賞を獲得した青森銀行でしたので、次の番だった大釜さんには、かなり大きなリスクだったかもしれません。もう少しスクリプトを練り、練習を積んで大会に挑んでいたら、良い成績を修めることができたのではないかと思います。普段から声のトーンは良い印象がありますし、勉強会に参加したことで、これから言葉遣いも意識し業務に役立てることと思います。今回の出場により、場の雰囲気も掴んだことですし、入賞できなかった悔しさを、来年の大会で発揮し、青南病院職員の電話応対の良さをアピールして欲しいと思います。

【審査基準について】

審査基準が５項目あり、内容は以前より厳しくなった印象を受けました。

	基本の考え方：応対内容から企業イメージがどう作られたか、「顧客満足度」を審査する。

	1 最初の印象

（初期応対）
	電話の際の第一印象をチェックする。

・社名等を名乗り・挨拶・相手もしくは用件の確認等電話の初期応対全般

	②基本応対ｽｷﾙ
	語調・語感・言葉遣い等の音声表現力をチェックする。

・声の大きさ・話すスピード・発声・発音・歯切れのよさ・声の表情

・敬語・応対用語・相づち・口癖・馴れ慣れしさ等

	③ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｽｷﾙ
	傾聴力・共感力・手際・機転・説明の仕方等ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｽｷﾙをﾁｪｯｸする。

・要点把握・説明方法・傾聴態度・処理の仕方・積極性・迅速性等

	④営業ｽｷﾙ
	セールスマインド・サービスマインドがあるかをチェックする。

・目的達成度・丁寧な応対・感謝の気持ち・信頼性・好感度・情報提供力・

業務知識・企業アピール力・自然なセールストーク等

	⑤最後の印象
	電話の最後（クロージング）をチェックする。

・終わりの挨拶・担当者の名乗り・周囲の音・受話器の扱い・会社への印象等

最後の印象を含めた全般


【講評を聞いて】

審査委員の方は以前、法人研修の講師をしてくださり、さらに前回、業務出張で参加させて頂いた、接客マナーの講師を務めた、秋元宏子様でした。

話し言葉と、原稿のように書いた言葉は違うので、審査をするにあたり表現の硬さが気になられたそうです。「至急お調べ致します」を話し言葉にすると「只今お調べ致します」、「誠に申し訳ございません」は、「大変申し訳ございません」と話した方が、口調が柔らかく感じるそうです。

　電話応対は、やはり声に表情をつけ、メリ・ハリ・テンポが重要だと感じました。以前、私もコンクールに出場し県大会まで進む事ができ、貴重な体験をさせて頂きました。この経験は業務にはもちろん、自分自身に大変役立ち、話し言葉や接客についての意識が高まったように思います。模擬応対内容にもよりますが、是非多くの職員がコンクールに参加し、自己のレベルアップに繋げて欲しいと思います。

　私の場合、県庁や市町村役場、施設関係の方と電話で担当者の確認や連絡先の確認をすることがありますので、今回、勉強会での講師やコンクール見学を通して、自分自身が得た応対技術を、日常の業務に活かしていきたいと思います。さらに、事務員だけでなはく、青仁会職員から参照してもらえるよう日々意識した応対をして参りたいと思います。

今回も貴重な体験をさせて頂きまして、ありがとうございました。
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