
図表5-9︓クオリティー・モニタリング・スタンダード（抜粋）
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ゴール︓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

1-01

ゴール︓適切な挨拶と歓迎の態度

定義︓
 クオリティー・コーリング・ガイドライン(QCG)に従い正しく名乗る
 歓迎の意思を表明し、顧客を安心させる
 お待たせしたお詫び等、適切な挨拶ができる

YES NO
 名乗りとあいさつがQCG通りに徹底されている
 エージェント名がクリアに聞こえる
 「お待たせいたしました」と必ず言う(IVR経由時)
 当社らしい明るさ、品の良さ、知性が感じられる
 歓迎の気持ちが明確に伝わり、顧客が「電話を

かけて良かった」と安心する
 「私があなたをサポートします」と顧客に手を差し

伸べるような態度が感じられる
 名前を聞き返されても、怪訝な態度を⾒せたり

躊躇したりせず、にこやかに即答する

 元気がない、暗い、素っ気ない、不機嫌そう
 歓迎の意思が伝わらない
 事務的に名前を名乗っただけ
 言葉を発しただけで顧客に話しかけていない
 文字として書き起こせない(早⼝、不明瞭)
 エージェントが応答する前に、顧客は多くの時

間を費やしていることの意識がない
 態度でなく声で雰囲気を出そうとする
 当社らしさが感じられない
 顧客に聞き返される
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