
図表5-11︓クオリティー・モニタリングの評価項目
1

顧客との関係を確⽴する
定義 顧客が「この人（会社）なら安心して任せられそうだ」と感じるような信頼関係を築く

項目 ●適切な挨拶と歓迎の態度 ●顧客の属性を確認する ●コールの理由の確認と復唱 ●積極的に顧客の名前を呼びかける

2

トーン & マナー
定義 当社のコミュニケーション・スタイル（当社らしさ）を顧客に印象づけることのできる電話のマナーを発揮する

項目 ●当社らしさ ●笑みの感じられる明るい声 ●クリアな発声 ●明瞭な発音 ●顧客の理解度に合わせた速度 ●クセのない明瞭な語尾
●単調でない ●ムラがない ●適切なビジネス会話 ●正しい敬語 ●適切な⾔葉使い、イントネーション ●顧客の状況や時間に配慮

3

アクティブ・リスニング・スキル
定義 積極的な質問スキルを駆使して顧客の情報や背景の確認に努め、顧客の要望や問題の本質、事実関係を明らかにする

項目 ●効果的な相づち、添え⾔葉 ●想像や憶測で判断せず、正確な事実、問題の本質を理解する ●顧客を否定しない
●顧客の話をさえぎらない、⼀方的に話さない、結論を急がない ●正しい理解のためにパラフレーズ、復唱、確認等のスキルを駆使する

4

プレゼンテーション・スキル
定義 説明、説得、表現の技法を駆使して、顧客の要望や問題に的確で価値をもたらす提案や回答を⾏う

項目 ●簡潔で説得⼒ある説明 ●顧客が理解しやすい話の展開（全体像から話す等） ●スクリプトや印刷媒体を棒読みしない
●できないことを明確に伝える ●代替案を提案する ●⼀般論のみで話さない、顧客の事情に合わせて説明する

5

プロフェッショナリズム
定義 当社の代表としてプロフェッショナルな顧客応対を⾏う

項目 ●当社の代表者としての主体的な態度と表現 ●冷静な態度で会話をコントロール ●肯定表現、利点⼿法、提案型⼿法を積極的に使う
●推測、抽象的、主観的、安易に同意を促す表現をしない ●声でなく⾔葉で表現、声の印象を残さない

6

アライメント／ビジネスプロセス／コンプライアンス
定義 当社のミッションを体現するコミュニケーション、正確なビジネスプロセス、コンプライアンスの遵守

項目 ●ポリシーやガイドラインの遵守 ●各種オペレーション・マニュアルに従った正しいプロセス ●情報や知識の正確性
●法規制、社内外の各種制度の遵守 ●⾼い倫理観

7
顧客との関係を維持する

定義 顧客のアクセスに感謝し、再度利⽤したいといったポジティブな印象を与えて会話を終了する

項目 ●コール終了後のフォローやアドバイス ●再度名乗り責任を明らかにする ●お礼と感謝の気持ちの表明
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