
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
は
、

世
界
中
に
不
安
と
混
乱
を

も
た
ら
し
、
今
な
お
猛
威
を
振
る

っ
て
い
る
。
緊
急
事
態
宣
言
下
、

新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
の
感
染
拡

大
を
防
ぐ
た
め
に
、
一
般
企
業
は

休
業
や
在
宅
勤
務
な
ど
で
大
幅
に

企
業
活
動
を
制
限
し
た
。

　

そ
の
一
方
で
、
金
融
機
関
は
来

店
客
に
対
応
す
る
た
め
、
緊
急
事

態
宣
言
の
主
旨
に
沿
っ
て
人
数
を

減
員
し
つ
つ
も
社
会
イ
ン
フ
ラ
と

し
て
の
機
能
を
維
持
す
る
と
い
う

難
し
い
対
応
を
迫
ら
れ
た
。
そ
れ

は
今
な
お
続
い
て
い
る
。

　

こ
こ
で
は
、
窓
口
担
当
者
へ
の

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
を
見
て
い
く
。
現

場
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層
は
、
今
こ

そ
真
価
が
問
わ
れ
る
。
強
い
リ
ー

ダ
ー
シ
ッ
プ
と
的
確
な
マ
ネ
ジ
メ

新

ン
ト
で
不
安
や
迷
い
が
あ
る
窓
口

担
当
者
の
進
む
べ
き
道
を
照
ら
し

て
、
チ
ー
ム
の
歩
み
を
力
強
い
も

の
に
す
る
必
要
が
あ
る
。

感
染
リ
ス
ク
と

業
務
推
進
の
バ
ラ
ン
ス

　

こ
れ
か
ら
の
窓
口
担
当
者
へ
の

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
は
、
感
染
リ
ス
ク

の
低
減
と
通
常
業
務
の
推
進
と
の

バ
ラ
ン
ス
を
取
っ
て
い
か
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
。

　

最
大
限
配
慮
し
な
け
れ
ば
な
ら

な
い
の
は
、
や
は
り
「
感
染
防

止
」
だ
。
窓
口
担
当
者
が
感
染
し

な
い
・
お
客
様
に
感
染
さ
せ
な
い

取
組
み
が
求
め
ら
れ
る
。

　

次
に
お
客
様
や
窓
口
担
当
者
が

抱
く
不
安
へ
の
配
慮
で
あ
る
。
お

客
様
は
営
業
店
を
訪
れ
る
に
あ
た

コロナ不安を解消！
営業店マネジメント特集

　窓口担当者は接客の最前線であり営業店の
顔だ。その分、新型コロナに対する不安も大
きい。本稿では、いま窓口担当者にどんなマ
ネジメントが求められるのか解説する。

接客応対の最前線！

いま「窓口担当者」には
こんなマネジメントが
求められる
上村武雄

１
窓
口
で
の
感
染
防
止
の
た
め

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層
が

実
践
す
べ
き
対
応
・
対
策
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ま
た
、
来
店
す
る
お
客
様
の
中

に
は
、
コ
ロ
ナ
の
影
響
で
収
入
が

不
安
定
に
な
っ
た
り
、
途
絶
え
た

り
し
て
い
る
ケ
ー
ス
も
あ
る
。
こ

う
し
た
生
活
不
安
に
応
え
て
い
く

こ
と
も
窓
口
担
当
者
お
よ
び
マ
ネ

ジ
メ
ン
ト
層
に
求
め
ら
れ
て
い

る
。

ウ
ィ
ズ
コ
ロ
ナ
の

営
業
店
の
姿
を
共
有

　

こ
う
し
た
課
題
に
対
応
す
る
た

め
、
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層
は
先
頭
に

立
っ
て
接
客
ル
ー
ル
・
感
染
防
止

対
策
を
策
定
し
な
け
れ
ば
な
ら
な

り
大
な
り
小
な
り
感
染
リ
ス
ク
を

感
じ
て
い
る
。
こ
れ
は
窓
口
担
当

者
も
同
じ
だ
。

　

Ａ
Ｔ
Ｍ
の
画
面
や
、
番
号
札
発

券
機
の
画
面
、
書
写
台
、
カ
ル
ト

ン
な
ど
は
不
特
定
多
数
の
人
が
触

れ
る
。
来
店
さ
れ
る
お
客
様
も

様
々
で
あ
り
、
お
客
様
同
士
は
隣

合
わ
せ
に
な
る
こ
と
も
あ
る
し
、

窓
口
担
当
者
は
近
距
離
で
一
定
時

間
接
触
せ
ざ
る
を
得
な
い
。

　

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層
は
、
こ
う
し

た
営
業
店
の
仕
様
を
理
解
し
た
う

え
で
、
こ
ま
め
な
消
毒
や
、
接
客

ル
ー
ル
の
作
成
が
必
要
に
な
る
。

い
。
こ
の
判
断
は
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

層
に
し
か
で
き
な
い
。

　

検
討
す
べ
き
項
目
は
図
表
の
と

お
り
多
岐
に
わ
た
る
。
こ
れ
ら
の

対
策
は
、
店
頭
に
お
い
て
、
お
客

様
と
窓
口
担
当
者
の
安
全
を
確
保

し
て
、
営
業
店
運
営
を
進
め
て
い

く
た
め
に
必
要
最
低
限
の
対
応

だ
。

　

こ
こ
で
注
意
し
た
い
の
が
、
直

面
す
る
課
題
を
解
決
し
よ
う
と
す

る
と
、
ま
た
新
た
な
問
題
が
発
生

す
る
と
い
う
こ
と
だ
。

　

例
え
ば
、
Ａ
Ｔ
Ｍ
コ
ー
ナ
ー
の

三
密
回
避
の
た
め
に
ソ
ー
シ
ャ
ル

デ
ィ
ス
タ
ン
ス
の
ラ
イ
ン
を
設
置

し
た
ら
、
炎
天
下
の
店
舗
外
で
順

番
待
ち
の
行
列
が
で
き
、
ク
レ
ー

ム
や
熱
中
症
の
リ
ス
ク
が
高
ま
る

─
─
と
い
っ
た
具
合
だ
。

　

接
客
ル
ー
ル
・
感
染
防
止
対
策

は
一
度
作
れ
ば
終
わ
り
で
は
な

い
。
窓
口
担
当
者
全
員
で
、
各
所

で
起
こ
る
問
題
を
常
に
共
有
し
、

接
客
ル
ー
ル
・
感
染
防
止
対
策
を

ブ
ラ
ッ
シ
ュ
ア
ッ
プ
さ
せ
て
い
く

こ
と
も
大
切
だ
。

　

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層
に
は
、
窓
口

担
当
者
を
安
心
さ
せ
つ
つ
、
接
客

ル
ー
ル
・
感
染
防
止
対
策
の
策
定

を
力
強
く
引
っ
張
る
リ
ー
ダ
ー
シ

ッ
プ
が
求
め
ら
れ
る
。

　

ウ
ィ
ズ
コ
ロ
ナ
で
は
、
あ
る
べ

き
姿
を
明
確
に
指
し
示
す
と
と
も

に
、
窓
口
担
当
者
で
そ
れ
を
共
有

す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
大

切
で
あ
る
。
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
層

は
、
窓
口
担
当
者
や
お
客
様
の
気

持
ち
を
明
る
く
す
る
よ
う
な
雰
囲

気
作
り
に
努
め
て
い
く
こ
と
も
肝

要
で
あ
ろ
う
。

•ソーシャルディスタンスの維持
•店内フロアへの入店規制
•行職員やお客様のマスク着用促
進

•熱中症対策・換気対策
•アルコール消毒等による店内各
所の除菌

•窓口や応接スペースなどへのパ
ーテーション等の設置

•フェイスガードの着用等による
飛沫感染防止

•対策に必要な物品の確保
•接客時間の短縮
•在宅勤務による三密回避
•ATMやネットバンキングへの誘
導

•電話の活用による非対面営業
 など

●検討すべき対応の一覧

▲ �

最大限配慮すべきことは感染防止。
お客様や窓口担当者の不安な気持ち
に寄り添いながら接客ルールを策定
することが大切

▲ �

初めての事態ゆえに、新たな問題が
次々と発生する。チーム内コミュニ
ケーションの向上も求められる

POINT
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