




介護施設「こもれび」での電話応対です 介護スタッフのタムさんは、報告書を作成するためにパソコンに向かっています。 気がつくと11時過ぎ、少ししたら利用者さんの介助のため食堂へ行かければなりません。 早く完成させなくちゃと頑張っているそのとき、1本の電話が鳴りました。 周囲を見渡すとスタッフは誰もいません。 放っておこうと思いましたが電話は鳴り続けています。 タムさんは仕方なく、片手でパソコンに入力しながら受話器をとりました。 

はい 
こもれびさん 
ですか？ はい、そうです 

よかった、なかな
かおでにならない
ので営業していな
いのかと心配し
ちゃった。 

私、渋谷と申します こんにちは 
お忙しいところ申し
訳ございません。 

私、母の介護を自宅
でしているのですが、 

そちらに入所できた
らと思い、一度見学
に伺いたくお電話い

たしました。 

恐れ入りますが、施
設長をお願いできま
すでしょうか？ 

今席におりません 
・・・そうですか、
それでは施設長がお
戻りになりましたら、 

お電話をいただけま
すでしょうか？ 

では、電話番号を
教えてください。 

電話を切ったタムさんは、なんとか報告書を完成させることができ、急いで食堂へ向かいました。 電話をかけてきた渋谷さんは、「こもれび」は自宅から近くて都合がいいからと お母さんを預けようと思っていましたが、感じのよくないスタッフの対応に不安を覚えました。 大事なお母さんを預けるんだから、やっぱりちゃんとしたところでないとと思い、 別の施設を探すことにしました。 別の施設を探すことにしました。 タムさんの電話応対、どう思いますか？ 

わかりました。では、
失礼します。 

あ、はい。 
03-1234-5678で

す。 













介護施設「こもれび」での電話応対です 介護スタッフのタムさんは、報告書を作成するためにパソコンに向かっています。 気がつくと11時過ぎ、少ししたら利用者さんの介助のため食堂へ行かければなりません。 早く完成させなくちゃと頑張っているそのとき、1本の電話が鳴りました。 タムさんはパソコンの手を止め、すぐに受話器をとりました。 

はい、こもれびで
ございます。 

私、渋谷と申します。 
渋谷様ですね。いつ
もお世話になってお

ります。 

お忙しいところ申し
訳ございません。 

私、母の介護を自宅
でしているのですが、
そちらに入所できた

らと思い、 

一度見学に伺いたく
お電話いたしました。 

恐れ入りますが、施
設長をお願いできま
すでしょうか？ 

施設長の品川でござ
いますね。 

ただ今席を外してお
りますが、いかがい
たしましょうか。 

それでは、施設長の
品川様がお戻りにな

りましたら、 

お電話をいただけま
すでしょうか？ かしこまりました。

恐れ入りますが、 

お電話番号をお教え
いただけますでしょ

うか？ 

はい。 
03-1234-5678

です。 
念のため確認いたし

ます。 
03-1234-5678で
よろしいでしょうか？ 

それでは品川が戻りま
したら、渋谷様へお電
話を差し上げるよう申

し伝えます。 

私、タムが承りました。
お電話ありがとうござ

いました。 

電話をかけてきた渋谷さん、スタッフもとても感じがいいし、 見学して施設もよかったら「こもれび」に決めようと思いました。 タムさんの感じのいい電話応対のおかげで、介護施設「こもれび」の印象もぐんとよくなりました。 基本となる電話応対の受け方、しっかりマスターしましょう。 

失礼いたします。 
はい 


