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＜考察＞

毎年コンクールには青仁会として必ず１名参加している。今年は私が青仁会の代表として１名選出され、大会へ出場する事となった。この大会では青仁会代表の方たちは必ず入賞しているとの事で、私も大会までいろいろな方々からアドバイスや指導、研修会まで開いていただき、１週間という短い練習期間であったが、練習を行った。普段何気なく行っていた電話応対であったが、言葉遣い、声の表情、自分が伝えたい内容をいかに相手に上手に伝えるかなどを勉強していくうちに、今までの自分の対応がいかに未熟で雑なものであったかを知る良いきっかけとなった。また、他の方たちの応対を聞いていて声に表情をのせて伝える事の重要さを感じた。

＜内容＞

　開会式　：13：30

　競技開始：13：45（全２２名）

　表彰式　：16：00

　閉会式　：16：30

　※審査基準

　基本的な考え方：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

　　電話の際の第一印象をチェックする。

　　・社名等の名乗り・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

　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

　※状況設定

　会社名：　株式会社　愛知トラベル

　応対者：　愛知トラベル　高橋社員

　応対日時：2006年11月17日（金）　14：30

　あなたは、愛知トラベルの高橋社員です。愛知トラベルは、国内・海外の個人旅行・パッケージツアーを企画、提供している企業です。今週愛知とラベルから送った旅行のパンフレットを受け取ったお客様より、以下のような苦情の電話が入ります。

　　会員登録名　　　　：　斉藤正夫（サイトウマサオ）様

　　電話をかけてきた方：　斉藤華子（サイトウハナコ）様

　　クレームの内容　　：　今日、「斉藤花子」という宛名で愛知トラベルより旅行のパンフレットが届いた。

　　　　　　　　　　・なぜ、華子宛に届いたのか？どうやって華子の個人情報を取得したのか？

　　　　　　　　　　・来年銀婚式であるということをどうして知っているのか？

＜まとめ＞

　まず、競技順を決めるくじを引いたが、２２名中２１番目での競技となった。競技開始まで控え室からは出られず、約２時間の待機時間のためか、自分が想像していた以上に緊張し、競技では若干手も震えてしまっていた。自分の競技の際には、無意識のうちに早口となってしまっていた。また、早口となった分だけ言葉がうまく発言できていなかったと感じる。最後に優勝者の応対を見させていただいたが、聞いていて心地よい対応であり、普段からしっかりと電話応対を行っているような感じであった。

　今回、コンクールへ選手として出席させていただき、本当にいろいろな事を学ぶ事ができた。他の出場選手達の応対内容も聞く事ができればいろいろと参考となったと思うが、残念である。普段からコンクールのつもりで対応を行っていくことが必要であり、青仁会へ電話をかけてきていたいた方々にいい印象を与えられるような対応を、今後勉強していきたい。今回はクレームに対する対応であったが、さまざまな場面を想定した応対についても学習していきたいと思います。今回はコンクールへ出場させていただきありがとうございました。










