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田田の教え方
教えます

電話応対の事例

ヶィヨーデイlソー �ヵィンズ �葡 �－ム �コメリパワー �ホーマック �ホーマック 

白石店 �＝封 �七 � �角田店 �累店 �X店 

日時 �1月8日午前 �1月8日午後 ���1月8日午後 �1月6日午後 �1月6日午後 

名乗り �ありがとうございます。 �毎度ありがとうござい ますカインズホーム ���お待たせしました。※ �ありがとうございます。 �ありがとうございます。 ケイヨーデイツー白石 店でございます。 �亘理店○○（人名）でご ざいます。 ���コメリハワー角田店○○ （人名）と言います。 �ホーマック泉店です。 �ホーマックX店です。 

話し方・懸虔 �○ �◎ ���△ �○ �○ 

問い合わせの フロー �確認して折り返し後、 　再度入電 �担当者に取り次ぎ ���応対者が即答 �保留回答後、取り 寄せに関して折り返し �確認して折り返し 

応対亮7着 �本人 �売場担当 ���－ �本人　＝ �本人 

壷毒 �なし �なし ���なし �なし �なし 

取り寄せの可否 �自発的に折り返し、 「可能」の返事あり �言及なし ���言及なし �尋ねたら確認を承諾、 折り返し「可能」 �尋ねるも不可 

情報・説明 �◎ �△ ���× �○ �× 

良かった点 �在庫なしの連絡の後、 �声、返事、相づちなど ���応対者がその場ですぐ �代替案の提案あり �態度や応対自体は誠実 取り寄せ可能の連絡あり �がテキパキして好印象 ���自己回答できている点 ��で印象が良い 

気になる店 �口調が早く、やや聞き �売場担当者が、簡単な 　小一＝－　ヽ ���「メーカー名が違う」と �多少形式的、もう一歩 踏み、入んだヒアリング �「できないと思う」、と 
取りにくい �おわびの自棄でさっさ と切電 ���いきなり言われる �　卍さ′し／こ が欲しい �いう表現は自己判断か 

※9コールの後だったので。なぜか、正午になった途端に電話がつながらないHCが多かった。

卜がない」「できないんじゃないかと

思う」とのこと。メーカーに確認し

てくれる店がある以上、担当者の認

識不足や意欲欠如では？と思ったり、

会社方針や個人差が気になりました。

十分な電話応対ができる
員数がいるか

電話応対は、スキルだけでなく意識

の面でも個人差が大きく、教え方に苦

慮されていると思います。ですが、働

きかけと方法次第で、どんなスタッフ

でも必ず伸びます。以下はその基盤づ

くりの5つのポイントです。

①電話応対に注目していることを行

動で表す

頭ごなしに怒鳴る必要はなく、逆効

果。ただ、良い対応をしたときには「今

のいいね」、ぞんざいな応対をしたと

きには「今の失礼じゃない？」と、「そ

の場で」「小さく告げる」だけでも意識

が変わります。コツは褒めるほうを多

くすること。

②自信がなければ、客観的な不備を

指摘する

細かく指導する自信がない場合、受

話器の置き方、長く待たせてしまった

際の「お待たせいたしました」、ご要

望に沿えないときの「申し訳ありませ

ん」など、第三者にも客観的、明確な

ところから改善する。

⑨「誰のため」を明確にする

「感じが良い」など感覚的な事柄は、

なかなか注意しづらいもの。でも、「お

客さまにとって、不親切に感じる」な

ど、教える自分ではなく、「お客さま

が不快」という言い方をしてみましょ

う。NOと言えない大義名分です。

（互朋るく元気に名乗ってもらう

お客が「店から歓迎されている」と

感じるかは、第一声で決まります。こ

こは強調しましょう。電話でも笑顔で

発声すれば、自然に声も明るくなりま

す。録音やビデオなどスタッフ同士の

勉強会も有効です。肩の凝らないもの

がいいでしょう。

その際、指摘が特定の個人に集中し

ないように注意します。

⑤レベルの高い教育より、まず褒め

る

どんなスタッフでも、優れていると

ころを必ず見つけて、まず褒めてくだ

さい。人は褒められたことは、自然に

好きになります。好きになれば前向き

になり、もっと褒められたいと思いま

す。その気持ちが意識を変えます。

最近、HCで感じることは売場スタ

ッフの少なさです。「説明を聞きたい」

と思っても、従業員がなかなかいませ

ん。提案のあった冒頭のHCは、大型

店でカウンターに数人が常駐し、外

からの電話を集約しているようでした。

顧客満足のためには従業員の質も大切

ですが、ある程度の人数も必要かもし

れません。　　　　　　　　　Eヨ
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