研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　　ＴＱＭ・ＳＳチーム　職　種　　事務員　　　氏　名　　佐々木　美佳

	期　　間　　平成26年5月7日　～　平成26年5月7日

	出張目的　　電話対応・接客マナー研修会　参加

	出 張 先　　八戸シーガルビューホテル　花と月の渚

	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）


テキストに補足として加えられた部分を報告致します。

1. 社会人としても基本

身だしなみ・・・「人は見た目である。」

　相手は３秒くらいで自分の大まかなイメージを持つ。

清潔感はどの職種の服装でも共通。また、身だしなみの中に「顔の表情」も含まれる。

仕事の基本・・・「ホウ・レン・ソウ」

　報告・連絡・相談のこと。

　報告→上司へきちんと報告することが大切。まず結果を伝え、続けて詳細に経過を説明する。

　連絡→連絡を密にとることでトラブルの防止になる。

　相談→判断に迷うことがあれば、速やかに上司や先輩に相談する。

おじぎの種類・・・会釈・敬礼・最敬礼の３種がある。

　どのおじぎも首を曲げないように。

　練習時は最敬礼（70～75度）→敬礼（45度）→会釈（15度）の順に腰を曲げる角度を調節していくとよい。

名刺交換

　ズボンのポケットに名刺入れを入れておくのは相手に失礼。腰より高い位置のポケットへ入れる。

　名刺交換時は、名刺入れを台にして名詞を受け取ると丁寧な印象になる。

　同時に渡したい時には、自分の名刺を右にスライド→相手の名刺ケースの上に置く。

良好なコミュニケーションの心得

　「きく」

· 聞く・・・自然に耳に入ってくる

· 聴く・・・積極的にきく（漢字が表すように、耳と目と心を使ってきく）

· 訊く・・・たずねる（ask）

今回は「聴く」と「訊く」が重要。

特に「訊く」は、相手の話の中の専門用語や自分が分からない言葉について、相手の話の腰を折らないように質問することによって、相手にもこちらの理解度をわかってもらえる。

2. ビジネス電話対応

電話の特性・・・かける側はダイヤルするだけで相手を呼び出せる便利なツールだが、受ける側は自分の仕事を中断しなければならない。伝える用件はお互いに「迅速」「丁寧」「親切」を心がけ、見えない相手に心配りが必要。

良い対応のポイント

· 相手の話を正確に把握し記録→メモとペンを用意

· 社内の状況を知っておく→○○さんいますか？にすぐに答えられるように

· 自社商品やサービスを理解しておく→相手はすぐに確認したくて電話をかけてきている。「担当に代わります」ではなく自分で対応できるものは自信で対応。

· 頻繁に連絡してくる得意先を把握

· 相手に好印象を与える→第一声の声のトーンは高く・明るく

正しい敬語を使い分ける

　尊敬語の主語は相手

　謙譲語の主語は自分

※注意

「すみません」・・・お礼の言葉ではない

ＥＸ）人一人しか通れないような細い路地裏で、相手が路地の先で避けて待っていてくれたとき、

　　　「すみません」といって通らせてもらった。→間違い！

「わざわざ」・・・「余計なことをする」というニュアンスで伝わることがある。

ＥＸ）電話でお礼を伝える時に「先日は遠いところわざわざお越しいただきまして・・・」と話した

　　　→間違い！

感想

初めて外部研修に参加させていただきました。

日ごろ電話をとる機会が多く、来客対応が多いので、日々の自分を言葉・動作の確認になる研修内容でよかったと思います。名刺の受け渡しにつきましては、今までの新人向け等の研修で習ったことがありませんでしたので、特に集中して聞きました。自分は名刺をお渡しすることは無いですが、受け取ることが多いので、どのようにしたら相手に失礼なく対応できるかが不安でした。今回の研修で、「卒業証書などの賞状を受け取るように相手からいただき、胸より下に下げないように持つ」、と明確な回答をいただけました。

また、電話対応で「14」を「じゅうよん」、「17」を「じゅうなな」というように、「4」を「し」と読まない、「7」を「しち」と読まないことを、第一ホテル東京の電話担当を見習って勝手に使っておりましたが、今回の研修で、電話応対において推奨している言葉と分かって安心致しました。

十分に気をつけていきたいのは尊敬語・謙譲語です。紙に書いてあるものを見ると不思議には感じないで読みますが、いざ話すとなると無意識に間違った言葉を使っている可能性があります。今一度見直してみようと思いました。

今後も自己研鑽になるような、また業務に役立つような研修には参加させていただきたいと思います。今回のテキストが新人研修にも使用されれば幸いです。
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