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「
気
さ
く
に
話
し
て
く

だ
さ
っ
て
、
わ
か
り
や
す

か
っ
た
わ
」。
６
月
中

頃
、
50
代
く
ら
い
の
婦
人

か
ら
、
テ
レ
ビ
電
話
を
通

じ
て
シ
ャ
ネ
ル
の
パ
ン
プ

ス
を
４
足
買
い
取
っ
た
。

１
足
あ
た
り
の
買
取
額
は

１
万
５
０
０
０
〜
２
万
円

程
。後
日
、近
く
の
店
舗
に

持
ち
込
ん
で
も
ら
い
、
正

式
に
成
約
に
至
っ
た
。「
今

ま
で
買
取
り
屋
さ
ん
を
利

用
し
た
こ
と
が
な
か
っ
た

ん
で
す
」。テ
レ
ビ
電
話
査

定
が
生
ま
れ
た
こ
と
で
、

買
取
り
を
経
験
し
た
こ
と

の
な
い
お
客
と
、
タ
ッ
チ

ポ
イ
ン
ト
を
持
て
る
機
会

に
も
繋
が
っ
て
い
る
。

　
ブ
ラ
ン
ド
リ
バ
リ
ュ
ー

が
店
頭
・
宅
配
・
出
張
の

買
取
３
チ
ャ
ネ
ル
で
、
月

間
に
集
め
る
依
頼
は
２
０

０
０
件
近
く
。
そ
こ
か
ら

今
テ
レ
ビ
電
話
に
流
れ
る

お
客
は
ま
だ
少
な
い
が
、

徐
々
に
増
え
始
め
て
い
る

状
況
だ
と
い
う
。

　
モ
ノ
を
実
際
に
見
て
も

ら
う
こ
と
な
く
査
定
額
を

算
出
し
て
も
ら
う
サ
ー
ビ

ス
の
１
つ
に
は
、
従
来
Ｌ

Ｉ
Ｎ
Ｅ
査
定
な
ど
が
あ
っ

た
。
だ
が
、
画
像
だ
け
で

は
正
直
判
断
が
し
づ
ら
い

こ
と
も
あ
る
上
、
文
字
を

互
い
に
打
ち
込
ん
で
や
り

と
り
す
る
こ
と
は
確
か
に

手
間
だ
。
テ
レ
ビ
電
話
で

あ
れ
ば
、
映
像
で
は
あ
る

も
の
の
、
リ
ア
ル
タ
イ
ム

に
対
面
で
相
談
に
応
じ
る

こ
と
が
で
き
る
点
は
メ
リ

ッ
ト
。「
数
は
こ
な
せ
ま

せ
ん
が
、
よ
り
適
正
な
価

格
を
ご
提
示
で
き
る
」

（
伊
藤
氏
）

　成約率20%の数字が表すように、「テレ
ビ電話査定を利用するお客の売る気の度合
いは、店頭買取の利用客などと比べれば小
さい」（伊藤氏）ようだ。バイヤーはお客
に対し、映像を通じて提示できる査定額が
最低額であることと、実際に手元で見れば
査定額をプラスしてあげられることをしっ
かり明示し、店頭・宅配・出張買取のいず
れかのアクションに繋げる必要がある。

　テレビ電話査定の場合、お客にモノを動
かして、気になる部位を画面越しに見せて
もらうので誘導の仕方に気をつける。時計
を査定する際、「バックル」であれば「留
めるところ」、「ケース」を確認したければ
「正面を見せてください」などと、なるべ
く部位はわかりやすい表現に変換して伝え
る。時計好きでも知らない人はいるとい
う。バッグでも同様。角の状態を見たいと
き、「パイピングの状態は？」などと聞い
てもすぐにわかる人は少ないようだ。

バイヤー道
―私の買取接客術―

テレビ電話査定のもどかしさ
丁寧接客でストレス緩和に

　高額品の買取専門店「ブランドリバリュー」などを展開するSTAY 
GOLD（東京都渋谷区）が、6月に「テレビ電話査定」を開始した。
これによる成約率はまだ２割と道半ばだが、今後ブランドリバリュー
全店で導入し、まずは対応件数を増やしていくという。リモート特有
のもどかしさをどう解消しているのか。関東店舗を統括する伊藤裕樹
課長に聞いた。

買
取
利
用
の
経
験
な
い
方
に
も

テレビ電話での
� 成約率�２０％

・6月より４人体制で実施
・現状は問い合わせだけの人も多い
・7月からは全店で導入予定

狙い 注意

テレビ電話だけでは完結しない
買取３チャネルのどれかに繋げる

時計好きでもバックル知らない!?
部位はわかりやすい表現に変換

ア
ド
バ
イ
ス

・「ありがとう」の言葉をたくさん
→テレビ電話の最中はもどかしさもあるが、バイヤーか
らお客に向けて、１つ１つの動作に「ありがとうござい
ます」と声を掛ける。すると、お客の感じるストレスも
軽減される。
・声は気持ち高めに
→パソコンを通じて聞こえる声は少し低くなりがちで、
印象にも影響を与えやすい。店頭で接客するよりもほん
の少し高い声で話すほうがちょうど良いという。

▲テレビ電話査定は店舗の個室で対応
◀︎テレビ電話査定の様子

伊藤裕樹課長
STAY GOLD 関東店舗統括

０
ペ
ー
ジ
程
度
の
サ
イ
ト

を
完
成
さ
せ
る
計
画
。
収

益
は
Ｈ
Ｐ
上
の
広
告
に
よ

っ
て
発
生
す
る
た
め
、

「
利
用
者
を
増
や
す
こ
と

で
利
益
を
上
げ
、
更
に
買

取
価
格
を
高
め
た
い
」（
但

見
雄
社
長
）と
意
気
込
む
。

　
但
見
社
長
は
も
と
も
と

古
物
商
で
、
古
本
等
の
買

取
販
売
を
行
っ
て
い
た
経

歴
を
持
つ
。
約
10
年
前
に

メ
デ
ィ
ア
事
業
に
転
換

し
、
商
品
の
配
送
方
法
な

ど
を
紹
介
す
る
サ
イ
ト
を

開
始
。
サ
イ
ト
内
で
同
社

に
荷
物
の
配
送
状
況
を
伝

え
た
個
人
に
対
し
、
ギ
フ

ト
券
を
抽
選
で
プ
レ
ゼ
ン

ト
す
る
企
画
が
好
評
だ
っ

た
こ
と
か
ら
、
例
文
買
取

セ
ン
タ
ー
の
着
想
に
至
っ

た
と
い
う
。

取
り
、
自
社
の
運
営
サ
イ

ト
作
り
に
活
か
す
。

　
例
文
買
取
セ
ン
タ
ー
は

日
本
語
学
習
者
向
け
に
例

文
を
ま
と
め
た
サ
イ
ト
。

特
徴
的
な
の
は
ユ
ー
ザ
ー

か
ら
の
例
文
買
取
に
応
じ

る
点
だ
。
サ
イ
ト
上
で
特

定
の
単
語
を
用
い
た
例
文

を
募
り
、
応
募
者
は
メ
ー

ル
で
例
文
を
送
付
。
例
文

が
採
用
さ
れ
た
場
合
は
1

文
に
つ
き
50
円
の
ア
マ
ゾ

ン
ギ
フ
ト
券
が
も
ら
え
る

仕
組
み
。
現
在
月
３
０
０

件
程
度
の
買
取
を
行
う
。

　
現
在
は
1
日
10
個
を
上

限
に
買
取
を
進
め
、
７
０

　
ネ
ッ
ト
サ
ー
ビ
ス
を
運

営
す
る
セ
ラ
ー
バ
ン
ク

（
神
奈
川
県
川
崎
市
）
が

６
月
よ
り
、「
日
本
語
」

の
買
取
を
始
め
た
。
同
社

の
運
営
す
る
「
例
文
買
取

セ
ン
タ
ー
」
で
ネ
ッ
ト
ユ

ー
ザ
ー
か
ら
日
本
語
の
例

文
を
ひ
と
つ
50
円
で
買
い

但見 雄社長

セラーバンク

「日本語」買い取ります
自社メディアに活用


