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　応対品質管理といえばモニタリン
グ、フィードバックの実施である。使
われている評価項目や基準は各セン
ターさまざまだが、より効果的な品質
向上を狙うには、評価項目や基準の
内容も重要な要素であることを押さえ
ておきたい。

モニタリングの目的は明確か？

　モニタリングシートの項目や具体的
な実施方法などは、関係者間で共有

されているだろうが、モニタリングの
目的は明確であり、かつ共通の認識
となっているだろうか。
　モニタリングの目的は、『センターミッ
ションやゴールの達成度合いを測り、
改善すべき課題を発見し、解決施策
を見極め、それを実行し、応対品質
を改善・向上させることでミッション、
ゴールを達成する』ことである。解
決施策には、フィードバックなどの個
人指導のほか、研修プログラムの企
画や各種ツール類の改善などが挙げ
られ、その意義は多岐に渡る。
　ところが、モニタリングの実施その
ものや数値化が目的になっているよう
に見受けられるケースに出会うことが
ある。根本的な品質の向上にはつな
がりにくいうえに、人材育成のスピー
ドも遅い。
　「何のためにモニタリングを行うの
か？」ということを、コミュニケーター
を含めた全員で認識を共通にしておく
必要がある。そうしないと、人によっ
てそのとらえ方がバラバラでは、本来

の目的とは程遠い運用に陥ってしま
う。また、単なるスキルチェックや評
価のためだけではなく、コミュニケー
ターを支援することが重要な目的であ
ることも、しっかり伝えることが大切
だ。

あるべき応対・目指す応対と
評価項目を連携させる

　では、そのあるべき姿、目指すべ
き到達点である、センターのゴール
や存在意義は明確になっているだろ
うか。ここでは数値目標ではなく、
具体的に明文化されたものを指す。
例えば、『迅速で親身な応対でお客
様に満足して頂く』『顧客満足度向
上』など、コミュニケーターがすぐ
に理解でき、心に刻みやすいような
ものだ。近頃では新人研修で最初に
目標を示したり、センター内に大き
く掲示したりと工夫しているセン
ターも多いだろう。
　さて、この“あるべき姿、目指す
応対”と“モニタリングシートの項
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対スキルが向上しても、お客様満足
度の向上には結びつかない。結果、
センター目標の達成には程遠い状況
となってしまう。
　お客様の置かれた状況、要望、感
じ方は本当に千差万別だ。あるお客
様には喜んで頂けた応対が、別のお
客様には不満に感じられることすら
ある。応対の“正解”はお客様によっ
て異なることは、応対品質向上を目指
すうえで必ず押さえておくべきポイント
だ。

お客様視点のモノサシで
応対品質を管理する

　そこで、応対評価項目や基準をお
客様の視点、顧客満足度への影響度
合いをベースにしてはどうだろうか。

「このお客様との会話におけるベスト
応対、あるべき応対に対して、実際
にどのような応対ができたか」を評
価するのである。「できたかできな
かったか」の判断であることに変わり
はないが、そのモノサシはお客様ご
とに異なる。同じ応対であっても、
お客様によって「できている／できて
いない」の判定が変わるというもの
だ。
　具体的な評価項目や基準の策定方
法については次回以降で述べるが、
共通の判断基準の基本は、「このお
客様にとって、コミュニケーターの対
応はよかったのか、改善の余地があ
るのか」である。この観点で日常の
応対評価を行うことは大変難しい。
しかし、コミュニケーターがお客様１
人ひとりに寄り添い真摯に向き合って
対応することの積み重ねが、コミュニ

ケーターの成長と応対品質向上の実
現につながるのではないだろうか。セ
ンターの掲げる目標、あるべき応対を
実現するために避けては通れない道、
とは果たして言い過ぎだろうか。

一大プロジェクトとして
長期的に取り組む

　このような評価項目や基準の策定
には、相当の時間と労力を要する。
評価結果を数値化する必要もあるこ
とから、評価がぶれないように徹底
的に作りこむことになる。策定は主
要メンバーでプロジェクトチームを
結成し、時間をかけてディスカッ
ションを重ねて作り上げていくとよ
い。できれば、一部のコミュニケー
ターも加えたい。多くのお客様と
日々向き合いお客様が何を望むの
か、どう対応したらよいのか、彼ら
が最も考え苦労し、工夫しているは
ずだからだ。難易度は相当高いが、
この策定のプロセスだけでも、十分
な人材育成効果が期待できる。また、
完成の暁にはセンタースタッフ共通
の応対指針や理念、バイブルとして
も活用できるはずだ。
　「それは理想だ、現実的にはそうは
いかない」という意見もあるだろうし、
それも理解できる。しかし、可能で
あるならば全てのプロセスは踏まなく
とも、まずは使えそうなエッセンスを
取り入れることからでも活用し、少し
でも品質向上に役立てて頂けること
を願う。

　次回は、評価項目の策定プロセス
について述べたい。

目や評価基準”が密接に連携してい
るかを確認して頂きたい。「モニタ
リングスコアは高得点で数値目標も
達成しているが、あるべき応対とは
ギャップがある」と感じることはな
いだろうか。もしあるとすれば、モ
ニタリングの評価項目や基準に改善
すべき点があるということだ。応対
評価項目、基準とセンターゴールが
関連づいていなければ、そのモニタ
リングはあまり意味をなさない。い
つまで経っても、目指す応対の実現
は難しいだろう。
　理想的な品質管理のしくみは、モ
ニタリングによって現状把握を行
い、改善（個人指導やセンター全体
の施策）を行うに従ってスコアが向
上し、それと同時に目指す応対に近
づいていることが確認できること
だ。

応対の良し悪しを決めるのは
お客様

　先に述べたとおり、応対評価はあ
るべき応対に対する現在の姿や課題
を把握する手段にすぎない。モニタリ
ングの実施や高いスコアのみが目的や
目標になっていると、単なるスキル
チェックになってしまい、コミュニケー
ターや QA 担当者もつい“評価対策”
に走りがちだ。「お客様が満足してい
るかどうか」はあまり重視せず、「○
○はできている」だけを見てしまうよ
うになるのである。しかし、満足した
かどうか応対品質の良し悪しを判断す
るのは、お客様であることを忘れては
いけない。そのお客様不在の応対評
価は、どれだけコミュニケーターの応

人が育つ応対評価基準書の
設計・運用法（ ）


