
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  顧客電話対応能力検定 実技試験 

  【練習】アドバイスポイント・事例説明資料 



1. 実技試験の解答スクリプト作成の練習をしましょう。 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
次の点に注意しながら、実技試験に向けた解答スクリプト作成の練習をしてく

ださい。 
 
1. この練習の目的は、実技試験で行う、「パソコンを使った解答スクリプ 

ト作成」に慣れることです。 
2. この練習用の解答スクリプト作成（Word）シートは、問題の質は異な 

りますが、同じ仕様で作成しています。 
（1）お客様の会話の部分に、「○行で○文字」という目安を記載していま

す。 
(2) 対応者の会話部分には、（50）というような、その会話番号での最低文

字数を記載しています。この文字数をクリアし、かつ 3 秒以上の無音を

発生することがなければ、自然に対応が進みます。 
 （3）（50）信頼関係の構築というような記載は、「50 文字以上の会話文 

を作成し、その中で『お客様との信頼関係の構築』を実現するため 
の技能を使いなさい」という指示です。この点をしっかりと理解す 
ることが高得点につながります。試験によっては、「信頼関係の構築」と 
いうのが、大きめにお客様の会話スペースに目立つように示されている 
こともあります。 

 （4）解答スクリプト作成に設定されている「出題形式」には、その会話 
番号で発話すべきことの一部だけが□枠で示されていることがあり 
ます。この場合には、□枠の前後を含めた 1 会話として、発話して 
ください。 

 （5）解答スクリプト作成では、1 つの会話番号が既に作成されている場 
合があります。その場合には、そのまま発話してください。 

 
 

 
 

 



2. 実技試験事例の説明資料 
（1）応対者（あなた）の立場設定 

「株式会社ＣＳショッピング」カスタマーセンターの電話応対の担当者です。 
 （2）株式会社ＣＳショッピングとは 
   この会社は、「日曜大工センター」というコンセプトで、「家庭用大工用品」を取り 

扱っています。全国に実店舗があり、通信販売も好調な売り上げです。この会社の 
お客様対応のモットーは「お客様が、自分らしい暮らしを創ること、楽しむことサ 
ポートする」です。 

 （3）カスタマーセンターの仕事とは 
   商品の使い方やご購買に関するお問い合わせへの対応です。お問い合わせ総数の内、 

電話応対が 80％以上というのも特徴です。そのため、応対時間が長時間になり、お 
客様のストレスにならないように、通販サイト内には、台風防災テープの取り扱い 
説明動画や台風防災商品に関するアドバイス動画などを用意しています。応対の際 
に、この動画をご覧になることをお勧めするようにしています。日曜大工がお好き 
なお客様が多いので、動画は端的でわかりやすいと好評です。 

 （4）台風防災テープとは 
   暴風雨によって割れた窓ガラスの飛散を防止するものです。窓ガラスが割れること 

を防止するものではありません。切りやすく、はがした後にのり残りをしない粘着 
テープだと考えてください。簡単にできる防災グッズなので、人気がある商品です。 
販売価格はテープの長さにより異なりますが、防災グッズとしては手ごろな価格帯 
です。 

 
（5）お問い合わせがあった時期の天候 
  大きな台風被害が全国で発生しており、お問い合わせやご相談の電話が殺到している 

状況です。この会社では、その対応として、急遽、電話応対担当者を増員しましたが、 
時間帯によっては、それでもお客様にご迷惑をおかけする状況が発生しています。現 
在、今後の気象状況等を分析して、対応策を検討しているところです。 

（6）お客様のご様子 
  お電話がつながらなかったので、少しご不満な様子ですが、大きなお怒りではありませ



ん。どちらかといえば、「教えて欲しい」「相談したい」「知りたい」という意欲をお持ちの

お客様です。会話の雰囲気も明るく、ＣＳショッピングの対応に期待を抱いています。また、

ＣＳショッピングの通販サイトでの購入経験があるお客様です。 
 
                                    以上 


