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電
話
応
対
で
は
声
だ
け
で
お
客
様
の

第
一
印
象
が
決
ま
り
ま
す
。
小
さ
い
声

や
も
ご
も
ご
と
し
た
話
し
方
、
ま
く
し

た
て
る
よ
う
な
早
口
や
暗
い
声
、
正
し

ま

く
な
い
敬
語
で
は
良
い
印
象
は
も
た
れ

ま
せ
ん
。

　

小
さ
な
声
は
自
信
の
な
さ
の
表
れ
と

お
客
様
に
思
わ
れ
ま
す
。
声
と
言
葉
に

明
る
さ
と
礼
儀
正
し
さ
を
乗
せ
て
、
顧

客
満
足
度
を
高
め
ま
し
ょ
う
。

　

ま
た
、
お
客
様
か
ら
聞
き
返
さ
れ
た

り
、
先
方
の
声
が
大
き
く
な
っ
た
り
し

た
場
合
は
、
こ
ち
ら
の
声
が
よ
く
聞
こ

え
な
い
た
め
に
そ
の
よ
う
な
反
応
が
あ

っ
た
と
も
考
え
ら
れ
ま
す
。
十
分
に
注

意
し
て
く
だ
さ
い
。

　

失
敗
を
恐
れ
ず
に
実
践
を
積
み
重
ね

る
こ
と
で
、
成
功
体
験
が
生
ま
れ
、
自

信
へ
と
つ
な
が
り
ま
す
。
積
極
的
に
対

応
す
る
よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

★
こ
う
し
て
み
よ
う
！

①
問
合
せ
等
に
対
応
で
き
る
よ
う
、
自

行
庫
の
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
や
各
種
手
数
料

一
覧
、
店
内
の
内
線
表
な
ど
、
資
料
等

を
準
備
し
て
お
き
ま
す
。

②
電
話
で
の
声
は
聞
き
取
り
に
く
い
の

で
、
明
る
い
ト
ー
ン
で
適
度
な
大
き
さ

で
話
し
ま
す
。
笑
顔
で
発
声
す
る
と
柔

ら
か
く
感
じ
の
良
さ
が
声
か
ら
伝
わ
り

ま
す
。
ま
た
抑
揚
を
つ
け
る
と
感
情
が

伝
わ
り
や
す
く
な
り
ま
す
。

③
相
手
が
目
の
前
に
い
る
つ
も
り
で
応

対
し
ま
す
。
言
葉
と
共
に
お
辞
儀
を
す

る
と
、
相
手
の
目
に
は
見
え
な
く
て
も

声
で
態
度
が
伝
わ
り
ま
す
。
見
ら
れ
て

い
な
い
か
ら
と
「
な
が
ら
」
作
業
で
応

対
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

④
聞
き
返
さ
れ
た
ら
「
聞
き
取
り
づ
ら

い
説
明
で
失
礼
い
た
し
ま
し
た
」「
申

し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
」
と
お
詫
び
し
、

声
の
大
き
さ
や
話
す
ス
ピ
ー
ド
、
滑
舌

等
に
注
意
し
て
再
度
説
明
し
ま
す
。

も
長
く
感
じ
ま
す
。
30
秒
以
上
、
待
た

せ
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　

ま
た
、
電
話
は
料
金
が
発
生
し
ま

す
。
お
客
様
の
時
間
と
コ
ス
ト
を
無
駄

に
し
な
い
よ
う
意
識
し
ま
し
ょ
う
。

客
様
は
、
受
話
器
か
ら
保
留
音

楽
を
聞
い
て
い
る
時
間
を
と
て

お

★
こ
う
し
て
み
よ
う
！

①
保
留
ボ
タ
ン
・
内
線
（
転
送
）
ボ
タ

ン
な
ど
の
操
作
方
法
を
習
得
し
ま
し
ょ

う
。
送
話
口
を
手
で
押
さ
え
た
だ
け
で

は
、
こ
ち
ら
の
声
や
音
が
聞
こ
え
て
い

る
場
合
が
あ
り
ま
す
。
必
ず
保
留
ボ
タ

ン
を
使
用
し
ま
す
。

②
時
間
が
か
か
る
（
30
秒
以
上
）
場
合

は
、
こ
ち
ら
か
ら
折
り
返
し
電
話
を
か

け
る
旨
を
伝
え
、
お
客
様
に
了
承
し
て

も
ら
い
ま
す
。

日
時
や
数
量
等
の
数
字
な
ど
を
記
憶
に

頼
ら
ず
記
録
し
て
、
正
確
な
情
報
を
得

る
（
伝
え
る
）
よ
う
努
め
ま
す
。
曖
昧

な
記
憶
で
、
間
違
っ
た
情
報
に
よ
り
迷

お

電
話
応
対
の
際
に
は
、
必
ず
お
客

様
の
氏
名
や
会
社
名
、
用
件
、

惑
を
か
け
る
こ
と
の
な
い
よ
う
に
し
ま

し
ょ
う
。

★
こ
う
し
て
み
よ
う
！

①
電
話
の
そ
ば
に
は
メ
モ
を
用
意
し
ま

し
ょ
う
。
ペ
ン
は
常
に
携
帯
し
て
お

き
、
電
話
を
受
け
た
ら
い
つ
で
も
記
入

で
き
る
よ
う
に
し
て
お
き
ま
す
。

②
日
時
、
会
社
名
や
役
職
、
氏
名
、
用

件
等
を
記
録
し
て
復
唱
確
認
し
ま
す
。

③
似
た
発
音
の
言
葉
や
数
字
は
聞
き
取

り
に
く
い
の
で
、
次
の
例
の
よ
う
に
し

っ
か
り
と
確
認
を
し
ま
し
ょ
う
。

・
１
（
い
ち
）
↓　

１い
ち

２に

３さ
ん

の
１い
ち

で
よ

ろ
し
い
で
し
ょ
う
か

・
４
（
し
）
↓　

よ
ん

・
７
（
し
ち
）
↓　

な
な

・
午
後
７
時
↓
19
時
（
24
時
間
表
記

で
）

・
４
日
（
よ
っ
か
）
↓　

よ
ん
に
ち

・
８
日
（
よ
う
か
）
↓　

は
ち
に
ち

④
聞
き
取
れ
な
か
っ
た
場
合
は
そ
の
ま

ま
に
せ
ず
、
次
の
よ
う
に
再
度
聞
き
ま

す
。
そ
し
て
、
お
礼
を
述
べ
て
か
ら
復

唱
し
て
確
認
し
ま
す
。

「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
少
々
お
電
話
が

遠
い
よ
う
で
す
。
も
う
一
度
お
う
か
が

い
し
て
も
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
」

い
応
対
と
、
適
切
な
表
現
等
の
ポ
イ
ン

ト
を
学
び
ま
す
。

ず
は
、
電
話
応
対
で
や
っ
て
し

ま
い
が
ち
な
ミ
ス
か
ら
、
正
し

必ず押さえる！
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　本稿では、電話応対の基本と電
話を活用したセールスやフォロー
の留意点を解説します。

こ
ん
な
応
対
し
て
い
ま
せ
ん
か
？

Ｐ
Ａ
Ｒ
Ｔ
１

ＣＡＳＥ１　声がつい小さくなってしまった

ＣＡＳＥ２
電話口でお客様を
待たせて
しまった

ＣＡＳＥ３
メモを取らず
内容を復唱でき
なかった

画企別特

❷

❸ ❶

❹

近
代
フ
ァ
ン
ド
で

聞
き
た
い
こ
と
が

あ
る
ん
だ
が
…

し
ょ
…
少
々

お
待
ち
く
だ
さ
い

近
代
フ
ァ
ン
ド
の

資
料
は
…
え
〜
と

ど
の
よ
う
な

こ
と
で
す
か
？

基
準
価
額
が
下
が
っ
た

要
因
は
一
体
な
に
？

え
〜
と

こ
の
商
品
は
…

海
外
債
券
型
で
…

円
高
に

な
っ
た
の
で
…

資
料
が
な
い

か
ら
不
安
で
…

全
然

聞
こ
え
な
い

は
っ
き
り
と

説
明
し
て
く
れ
よ

す
…
す
み
ま
せ
ん

自
信
が

な
い
か
ら

声
が
出
な
く
て
…


