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はじめに

お客様に感動されるカウンター業務を推進しよう

このテキストを手にしているあなたは，どんなカウンター業務に携わって

いるのでしょうか。旅行代理店つ金融？証券？保険？郵便局？

このテキストには，さまざまなカウンター業務の方々に役立つ基本と応用

が盛り込まれています。

あなたの業務の現場とは異なるケースも喜かれているかもしれません。し

かし，そこからも，応用につながる視点を読み取ってください。

「接客」の基本は，お客様の立場に立った対応です。そして，カウンター

という特別な場所では，一般にいわれる「接客」以上の対応が求められます。

なぜなら，お客様との距離がとても近いうえに，お客様は，もうすでにカウ

ンターに足を運んで、くださっているからです。日の前のお客様に「真に貢献

する，お役に立つ」ためのマインドとスキルが，待ったなしで必要になるわ

けです。

カウンタースタッフは，お客様の話を傾聴するカウンセラーであり，的確

な情報を提供するアドバイザーであり，またあるときは，お客様の要望を叶

えるコーデイネーターでもあります。さらには，快適さをご案内するコンシ

ェルジュであり，問題を解決するコンサルタントでもあります。あなたの

“多才”を発揮できる，実にやりがいのある仕事です。

第I章では「接遇」の基本，第E章では「商品説明力」，第E章ではお客

様の話を「聴くJことについて述べています。これらは，日常の業務力アッ

プのために活用してください。第百章では，心理学的アプローチも織りまぜ

ながら，カウンター営業を活性化するためのポイントを示しています。

ぜひ，ここで学んだことを実践して，あなたの対応力が，真にお客様に貢

献する手ごたえを実感してください。
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歓迎の気持ちが伝わる
接遇スキルとマインド

1 .お客様が主役になれる環境づくり

2 .第一印象を決める表情と身だしなみ

3 .的確な声かけと案内誘導の仕方

4 .信頼感あふれる姿勢・態度・動作とは

5 .すっきりした敬語と接遇用語



接遇スキルと

マインド

接客接遇

もてなす

お客様が主役になれる環境づくり

「この店を利用したいJというお客様の気持ちをかき立てるものは，

雰囲気，ブランド力，商品の価格，商品の品質，サービス力です。なか

でもサービス力，つまりカウンターに従事するスタッフの接遇スキルと

マインドが重要です。

お客様に接することを接客，または接遇といいますが，似ているよう

で，意味が全然違います。接遇とはお客様をもてなすことをいいます。

もてなすとは相手にどうしたら喜んでもらえるか，どうしたら感謝され

るかを想像力を駆使して考え，その気持ちを態度や表情，言葉などで表

マナー すことです。これはマナーと同じ意味です。

固定客

一期一会

one of them 

only one 

cs 
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接遇→お客様をもてなすこと

もてなす→お客様に喜んでもらえるように振る舞うこと

お客様に来店いただけるというのは，外回りをしてお客様を獲得する

よりずっと楽ですから，大変ありがたいことといえます。たとえお買い

上げにならなくても，来店していただけたことをまず感謝しましょう。

来店日は話だけを聞く，またはパンフレットを持って帰るだけかもしれ

ません。しかし，スタッフの営業力しだいで，お買い上げにつながり，

固定客になっていただけるかもしれません。
いちごいちえ

ですから精一杯のおもてなしをしましょう。そのためには一期一会の

気持ちを持つこと，“oneof them”（ワンオブゼム）ではなく，「あなた

は特別Jという“onlyone”（オンリーワン）の心で接することです。

お客様は無意識に，気分よく利用したい，お客様扱いされたい，スタ

ッフを信頼したいと期待しています。その期待に応えようとすることを

CS (customer satisfaction ：顧客満足）を追求するといいます。お店を

選ぶ権利はお客様にあると意識し， csを追求していきましょう。



第I章 歓迎の気持ちが伝わる接遇スキルとマインド

〈事前の期待〉 〈来店時の実感〉

＞自~ l齢1•

＜ 

・他の諸に務る可能性あり
ギあまり印象tこ残らない

－固定客になる
・口コミで宣伝をしてくれ
る可能性大

大お客様の「利用したい」という気持ちをかき立てるもの

× × × × 

コ1つでも 0の評価なら全体も O

図表 I・ 1 CSの法則と，「利用したい」という気持ちをかき立てるもの

カウンタースタッフは，お客様という主役を盛り上げる名脇役でなけ

ればなりません。では脇役に必要な資質とは何でしょうか。

カウンタースタッフとして必要な資質は，まず第一に明るさです。 明るさ

お客様は，気分よく利用したいと期待しています。雰囲気の良い店，

つまり明るい店に入ろうとします。この明るさを演出する要素には，店

の外装，内装などがあります。また掃除が行き届いているか，整理整頓

ができているか，というのも重要な要素です。

しかし最も重要なのは，そこに働くスタッフの印象です。一人でも スタッフの印象

「暗い」表情や態度，声のスタッフがいるだけで，まわりのスタッフの

気分を悪くし，ひいてはお客様の気分も害します。スタッフは常に他人

への影響力を考え，自分の印象が店のイメージを決めると意識し明る

く振る舞いましょう。「今朝いやなことがあったJ「体調が悪い」という

ことは言い訳になりません。スタッフはプロとして，お客様の前では感

情や体調に左右されず，いつも同じイメージを保つようにしましょう。
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笑顔

話しかけやすい

ブ

グ
イ
ン
テ
キ

一
ン
ン
ポ

シ
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明るく振る舞うには笑顔が重要です。どんなときも笑顔をつくれます

か？ 笑いと笑顔は違います。笑いは落語を聞くなどして，他人から与

えられるものですが，笑顔は自分からすすんで他人に与えるものです。

後ほど，第一印象のところで説明しますが，お客様は「話しかけやす

い」スタッフに話しかけようとします。話しかけやすいスタッフとは，

笑顔の人です。人を受け入れる，柔和な表情の人です。

ある大手デパートではクレームをたくさん受けた従業員を表彰する制

度があります。デパートには多くの従業員がいますから，直接不快な思

いをさせた従業員を探すのは一苦労です。そのためお客様は話しかけや

すい，この人なら自分の気持ちを聞いてくれそうだと思う従業員にクレ

ームを言います。ですからクレームを受けることが多いほど，「第一印象

が良い＝表彰するに値する」スタッフということになるのだそうです。

とはいっても，クレームを受けるのは誰でも不快なものです。不快な

思いをしないためには，ポジティブ・シンキング（前向き思考）を持つ

ようにしましょう。

つまり，クレ｝ムをいただいたら，「なぜこんなことを言われなくては

ならないのか」「私ではなく，00さんのやったことなのにjや｛お客様

に原因があるのではないか」と思うのではなく，「良いことを教えてい

ただいた（感謝）」と思い，即座に「何が悪かったのか（原因），どうす

ればいいのか（対処策）」を考えるようにします。そうすれば決して暗い

表情にはならなくて済むはずです。
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