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特集 有効面談につながる電話アプローチ

う
。
電
話
を
か
け
る
前
に
そ
れ
を
見

て
、
お
客
様
の
属
性
や
家
族
の
状
況

に
お
け
る
重
要
な
変
化
に
気
付
い
た

際
に
は
、
電
話
ア
プ
ロ
ー
チ
に
ぜ
ひ

取
り
入
れ
た
い
。

　

特
に
、
お
客
様
や
家
族
の
「
変

化
」
を
話
題
に
す
る
よ
う
に
配
慮
し

た
い
。
こ
う
し
た
話
題
は
、
お
客
様

と
の
関
係
構
築
に
つ
な
が
る
重
要
な

ト
ピ
ッ
ク
だ
。

情
報
が
不
完
全
な
場
合
は

改
め
て
電
話
し
て
補
強

　

当
然
な
が
ら
、
こ
う
し
た
電
話
で

お
客
様
の
話
を
聞
い
た
結
果
、
新
た

な
「
変
化
」
を
つ
か
ん
だ
場
合
に

は
、
速
や
か
に
Ｃ
Ｒ
Ｍ
シ
ス
テ
ム
や

顧
客
カ
ー
ド
等
へ
情
報
を
イ
ン
プ
ッ

ト
す
る
。
そ
れ
が
次
の
電
話
や
窓
口

で
の
ア
プ
ロ
ー
チ
に
活
用
で
き
る
か

ら
だ
。

　

そ
の
意
味
で
は
、
若
手
か
ら
上

席
・
役
席
者
へ
速
や
か
に
報
告
が
な

さ
れ
る
よ
う
な
体
制
整
備
も
、
次
の

電
話
ア
プ
ロ
ー
チ
を
効
果
的
に
す
る

た
め
の
重
要
な
取
組
み
の
一
つ
と
い

い
こ
と
を
た
だ
伝
え
る
だ
け
で
は
不

十
分
で
あ
る
。
窓
口
や
渉
外
活
動
で

も
世
間
話
が
重
要
と
な
る
よ
う
に
、

電
話
で
も
お
客
様
と
簡
単
な
会
話
を

行
う
こ
と
が
望
ま
し
い
。

　

た
だ
し
電
話
で
は
顔
を
見
な
が
ら

話
せ
な
い
だ
け
に
、
そ
の
簡
単
な
会

話
が
苦
手
と
い
う
行
職
員
も
多
い
だ

ろ
う
。
そ
こ
で
、
電
話
を
か
け
や
す

く
す
る
工
夫
の
一
つ
と
し
て
、
お
客

様
の
取
引
履
歴
や
属
性
・
家
族
構

成
、
近
況
な
ど
を
把
握
し
て
お
き
た

い
。
そ
う
す
れ
ば
電
話
で
ど
ん
な
会

話
を
行
う
か
イ
メ
ー
ジ
が
付
き
や
す

い
し
、「
こ
れ
ま
で
の
取
引
履
歴
を

踏
ま
え
て
お
礼
を
言
う
」「
お
客
様

の
近
況
に
つ
い
て
触
れ
て
み
る
」
と

い
っ
た
こ
と
を
行
え
ば
、
お
客
様
も

気
を
良
く
し
て
行
職
員
の
話
を
聞
い

て
く
れ
る
こ
と
だ
ろ
う
。

　

営
業
店
で
は
日
課
と
し
て
、
窓
口

や
、
過
去
の
電
話
ア
プ
ロ
ー
チ
で
の

会
話
履
歴
を
業
務
日
誌
や
Ｃ
Ｒ
Ｍ
シ

ス
テ
ム
等
に
記
録
し
て
い
る
だ
ろ

話
ア
プ
ロ
ー
チ
に
お
い
て

も
、
こ
ち
ら
か
ら
案
内
し
た

電

え
る
。
役
席
者
や
支
店
長
な
ど
上
位

職
の
メ
ン
バ
ー
は
、
電
話
ア
プ
ロ
ー

チ
で
把
握
し
た
お
客
様
情
報
を
軽
視

す
る
こ
と
な
く
、
そ
れ
を
ど
う
活
用

し
て
い
く
か
考
え
て
お
く
よ
う
に
し

た
い
。

　

電
話
の
担
当
者
の
ス
キ
ル
に
よ
っ

て
は
、
変
化
に
気
付
け
た
場
合
で

も
、
報
告
す
る
情
報
が
不
完
全
な
場

合
も
あ
る
。
そ
ん
な
と
き
は
、
先
輩

や
役
席
者
か
ら
改
め
て
お
客
様
へ
電

話
を
か
け
よ
う
。
情
報
を
補
強
し
、

変
化
の
あ
っ
た
お
客
様
の
属
性
や
現

在
の
状
況
を
更
新
し
つ
つ
、
部
店
内

で
共
有
で
き
る
と
よ
い
だ
ろ
う
。
情

報
が
充
実
す
れ
ば
す
る
ほ
ど
、
電
話

ア
プ
ロ
ー
チ
へ
の
苦
手
意
識
の
払
し

ょ
く
に
つ
な
が
る
だ
ろ
う
。

・お客様の情報を把握し
ておけば電話での会話
に活用できる

・把握した最新情報は速
やかに部店内で共有。
次のアプローチに活用

後
に
は
こ
ん
な
報
告
を
し
て
ほ
し

い
」
と
共
有
し
て
お
く
。
電
話
が
終

わ
っ
た
後
は
そ
の
内
容
の
報
告
を
若

手
か
ら
受
け
、
次
に
何
を
す
べ
き
か

考
え
て
も
ら
う
。
そ
う
す
れ
ば
、
電

話
に
不
慣
れ
な
若
手
も
し
っ
か
り
経

験
を
積
む
こ
と
が
で
き
る
だ
ろ
う
。

「
若
手
を
育
て
る
」目
線
で

お
客
様
へ
の
フ
ォ
ロ
ー
も
行
う

　

先
輩
や
役
席
者
に
は
手
間
に
な
る

が
、
電
話
対
象
先
の
お
客
様
に
対
し

て
は
「
若
手
の
か
け
た
電
話
で
ち
ゃ

ん
と
用
件
が
伝
わ
っ
て
い
た
か
」

「
会
話
の
印
象
や
至
ら
な
い
点
は
な

か
っ
た
か
」
な
ど
に
つ
い
て
、
後
日

の
訪
問
・
電
話
で
聞
い
て
フ
ォ
ロ
ー

す
る
と
同
時
に
、
若
手
当
人
へ
も
フ

ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
。

　

指
導
に
お
い
て
は
、
先
輩
・
役
席

者
自
身
、
そ
し
て
い
わ
ば
お
客
様
も

「
若
手
を
育
て
る
立
場
」
だ
と
意
識

す
る
こ
と
が
肝
要
だ
ろ
う
。
お
客
様

に
対
し
て
は
、
若
手
行
職
員
の
育
成

に
関
し
て
迷
惑
を
か
け
る
形
に
も
な

る
が
、
親
密
先
か
ら
見
る
と
、
自
分

る
。
共
用
電
話
を
日
常
的
に
使
う
と

い
う
こ
と
が
少
な
い
か
ら
か
、
電
話

活
動
に
対
し
て
苦
手
意
識
が
相
対
的

に
強
い
よ
う
だ
。

　

そ
う
し
た
若
手
が
初
め
て
電
話
ア

プ
ロ
ー
チ
に
取
り
組
む
際
に
は
、
比

較
的
大
ら
か
に
見
て
も
ら
え
る
親
密

先
や
、
自
行
庫
と
の
リ
レ
ー
シ
ョ
ン

が
深
い
先
を
対
象
と
す
る
の
が
好
ま

し
い
。
お
客
様
に
若
手
の
存
在
を
知

っ
て
も
ら
う
機
会
に
も
な
る
か
ら

だ
。

　

ま
ず
は
、
す
で
に
先
輩
や
役
席
者

が
担
当
と
し
て
付
い
て
い
る
お
客
様

へ
の
諸
連
絡
や
受
領
確
認
・
締
切
日

確
認
の
連
絡
な
ど
を
、
あ
え
て
若
手

に
任
せ
て
み
よ
う
。

　

初
め
の
う
ち
は
、
電
話
の
目
的
や

用
件
を
若
手
に
あ
ら
か
じ
め
知
ら
せ

て
お
い
て
、「
お
客
様
へ
の
電
話
の

近
の
若
手
行
職
員
は
、
自
分

の
ス
マ
ホ
に
馴
染
ん
で
い

最

が
頼
ら
れ
る
客
と
感
じ
ら
れ
、
こ
う

し
た
依
頼
を
喜
ん
で
も
ら
え
る
場
合

も
あ
る
。

　

若
手
に
と
っ
て
は
電
話
を
「
受
け

る
」
練
習
も
必
要
か
も
し
れ
な
い
。

苦
手
意
識
を
払
拭
す
る
に
は
、
数
を

こ
な
す
こ
と
が
有
効
だ
か
ら
だ
。

　

呼
出
音
や
電
話
の
デ
ィ
ス
プ
レ
イ

な
ど
で
相
手
が
分
か
る
の
で
あ
れ

ば
、
本
部
や
僚
店
か
ら
の
電
話
を
受

け
る
の
は
若
手
の
業
務
と
し
て
し
ま

う
の
も
一
つ
の
方
法
だ
ろ
う
。
こ
う

し
た
相
手
は
、
見
方
を
変
え
れ
ば
親

密
先
と
同
じ
よ
う
な
も
の
だ
。
失
敗

し
て
も
リ
カ
バ
リ
ー
が
可
能
な
社
内

の
人
間
と
の
会
話
と
な
る
の
で
、
練

習
に
は
打
っ
て
つ
け
と
い
え
る
だ
ろ

う
。
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積
極
的
に
取
り
組
め
る
よ
う
に

こ
ん
な
工
夫
を
し
て
み
よ
う

・親密先への諸連絡など
を若手に一任。電話の
内容を報告してもらう

・お客様にも協力しても
らう形で指導。社内電
話の受電で練習も

お客様の属性や家族構成・
近況等の情報を常に更新し
アプローチに活用する

ポイント

工夫２

まず親密な先に
電話をかけて
経験を積ませる

工夫１

ポイント


