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最初の印象

謝辞

聴き取りやす く、わかり
やすい

話す速さ

言葉遣い

傾聴

適切に質問をしてニーズ
を把握している（予選時は
評点除外 項目

共感している

全体評価

応対の第一声が感じよく
言えており、お客様が話
しやすい状態に誘導して
いる。

お礼・お詫び・クッショ
ン言葉がタイミングよく
気持ちを込めて言えてい
るか。

聴き取りやすい話し方
で、説明もわかりやすい。

お客様に合わせたトーク
スピードか大切な部分の
間・スピードをコント
ロールしているか。

言葉遣いは正しいか。
気になる言葉癖がないか。

タイミングよくバリエー
ション豊かに返事・あい
づちを打っているか。
気持ちがこもっているか。

お客様の要望・ニーズを
正確に把握して、ニーズに
合った提案をしている 。

お客様の感情を理解した
上で気持ちを汲んで、寄り
添うことができている。

お客さまの立場に立って、
応対全体を通して満足で
きる応対であったか 。

笑顔が感じられる。一度
で聴き取ることができ
る。会話を促す気遣いが
ある。

お礼・お詫び・クッショ
ン言葉がタイミングよ
く、気持ちを込めて言え
ている。

滑舌良い話し方で、簡潔
でわかりやすい説明がで
きている。

お客様とトークスピード
が合っている。大切な部
分の間・スピードをコン
トロールしている。

正しい言葉を選び、正しい
表現を用いて話している。
耳障りな言葉癖がない。

場面に合った相 づちを気
持ちを込めてタイミング
よく打っている 。

お客様の希望・要望をヒ
アリングしており、的確に
つかみ、状況に応じた提案
をしている 。

お客さまの心情を理解し
た応対ができている。

全体的に話しやすい雰囲
気があり、温かみのある感
じのよい応対である 。（大
満足）

笑顔が感じられる。聞き
取れるが会話を促す気遣
いがない。

左記が概ねできている。

概ね聞き取りやすく、わ
かりやすいが、１センテ
ンスが長い。

左記が概ねできているが、
耳障りな言葉癖がある。

場面に合った相づちを気
持ちを込めて打てている
が、タイミングが早い。

お客様の希望・要望のヒ
アリングが不足している
が、ニーズは理解してい
る。

大満足までには至らない。

笑顔が感じられるが、聞
き取りにくい。会話を促
す気遣いがある。

お礼・お詫び・クッショ
ン言葉が不足している
が、気持ちはこもってい
る。

聞き取りにくい部分があ
り、説明（言葉）がわかり
づらい。

お客さまと合っている
が、コントロールしてい
るようには感じられな
い。

言葉選びが不適切で、耳障
りな言葉癖が多い。

バリエーションが不足し
ているが、気持ちがこもっ
ている。

お客様の希望・要望を把
握する質問ができていな
いため、ニーズの把握が不
足している。

お客さまの心情を理解し
ている。様子は窺えるが、
具体的に言葉として出て
いない。

特に印象に残らず、普通。
（満足）

明るさがないが、聞き取
れる。会話を促す気遣い
がない。

お礼・お詫び・クッショ
ン言葉は概ね言えている
が、気持ちがこもってい
ない。

全体的に聴き取ることが
難しい 。

返事・あいづちを打って
いるが、気持ちがこもって
いない。

不満足ではないが、不満が
残る。

明るさがないが、聞き取れる。
会話を促す気遣いがない。明る
さもなく間がなく速く、聞き取
れない。会話を促す気遣いもな
い。

全体的にお客様のスピー
ドと合っていない。

心情を察することができ
ていない。お客さまの心情
を汲み取った応対になっ
ていない。

次はこの人以外に応対し
てほしい。（不満足）


