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株式会社インソース 

 
ミステリーコール調査のご提案

※お見せできないところにはマスクを

かけています。ご了承ください。
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■ご提案 目次 

 

 １．調査概要 
 
 ２．調査拠点 
 
 ３．調査体制 
 
 ４．調査の方法 
 
 ５．調査の内容 
 
 ６．成果物（報告書） 
 
 ７．スケジュール 
 

■ご提案にあたって 

日頃より、株式会社インソースをご愛顧いただき、誠にありがとうございます。 
また、この度は、貴社へのご提案の機会を賜りましたこと、厚く御礼申し上げます。 
弊社はコールセンターのコンサルティング会社として、これまで多数の企業様で実績を積んで 
参りました。 
現場で鍛えた講師陣による研修は、貴社の高度なご要望に対しても十分ご期待に添えると考えて 
おります。 
貴社のセンター内の皆様が、貴社の繁栄に資する人材へと急成長されますよう、最善を尽くしてお
手伝いをさせて頂くつもりでございます。 
何卒、よろしくご検討の程お願い申し上げます。 

                                                                                    
株式会社インソース    

                            代表取締役 舟橋孝之 
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１．調査概要 

①目的 

サービス状況について、ミステリーコールによる品質調査を行い、強み弱みを把握することで、
今後の更なるサービス品質の向上施策立案の一助とする。 

 

②調査方法 

・架電者が貴社作成の設問でミステリーコールを実施。録音直後にお客さまの立場として評価。 

・ミステリーコールの内容を録音テープ等に録音。 

・調査員が録音を聞いて、品質評価。 

・調査員が品質評価の結果を集計・分析して、報告書作成。 

 

※架電者と調査員の言葉の定義について 

架電者：ミステリーコールを実施する者。お客さま視点における調査を実現するため、電話品      
質調査における専門知識は問わない。 

調査員：録音されたミステリーコールの内容をもとに、電話品質調査やコンサルティングの専      
門知識をもって評価・分析する者。 

 

③ご提案のねらい 

・組織目標達成の為の評価を指向 

個々の受電者の評価のみならず、センター全体として、サービスの目標・目的に合致している 

のかに問題意識を置き、評価・分析を実施し、センター全体のレベルアップを図っていくことを
目的とします。 

 

 【貴社の実情にあわせたオリジナル診断シートを作成】 
貴社の目標・課題等を踏まえ、弊社案をベースに貴社との詳細な打合せを行い、目的に 

沿った電話対応評価シートをオーダーメイドで作成いたします。 

２．調査拠点 

 

 

 

マスク 
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３．調査体制 

 （１）ご提案における考え方 

全体統括（東京本社） 

貴社との連絡窓口。進捗マネジメント・品質マネジメント。成果物の最終確認。 

架電者（各拠点地域） 

コール・録音 

調査員（東京本社） 

録音をもとに評価・報告書作成 

弊社体制は、次の３点を実現するために、３つの役割を設定した体制をご提案いたします。 

 

①進捗マネジメント 

指定期間内で完了させるために、架電者・調査員とは別に全体統括者を設置し、全体の 

スケジュール策定と確認を行います。 

 

②品質のマネジメント 

質の高いご報告を納品するために、調査員の評価を客観的にチェックする全体統括者を 

設置。 

 

③必要最小限経費と期間内での調査実施 

全国６ヶ所における調査の架電者に各拠点において業務を行っている者を任命し、交通費  
や宿泊費を必要最低限におさえるとともに、調査期間内（１０日間）での調査完了を 

実現します。 

 

 ■３つの役割 

  ａ．全体統括（弊社社員） 
   実施前打ち合わせ等貴社との連絡窓口、全体企画策定、進捗マネジメント、 

   品質マネジメント、成果物の最終確認を行います。 

 

  ｂ．架電者（各拠点で業務を行う、弊社社員・スタッフ） 
   架電・録音、お客さま視点評価を行います。 

 

  ｃ．調査員（弊社講師 ※電話応対や調査コンサルティング実績のある者） 
   コール評価、調査報告書作成を行います。 

架電方法説明・録音環境設置指示 

※電話もしくはテレビ電話による指
示・説明を行います。 

コール状況の報告 

簡易報告・録音物の提出 

評価シート提出 

進捗状況の報告 

報告書提出 

評価・報告書作成における指示 

進捗確認・報告品質確認 

定例ミーティング開催（週３回） 
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４．調査の方法 

調査地域 北日本 関東・甲信
越 

中部・近畿 南日本 沖縄 

発信地域 仙台 東京（携
帯） 

名古屋 大阪 広島 福岡 東京（固
定） 

調査拠点 仙台出
張所 

弊社東京
本社 

弊社名
古屋支
社 

弊社大
阪支社 

広島出
張所 

弊社九
州支社 

弊社東京
本社 

サンプル
数 

150 180 90 90 60 90 90 

架電者 2～3名 3名 2～3名 2～3名 2～3名 2～3名 3名 

①コール実施・お客さま視点評価 

 

 各拠点から、架電者（弊社社員もしくはスタッフ）が貴社の設定する設問（３０問）をもとに 

 コール実施。架電者は各拠点に２～３名設置します。 

 コール実施後、架電者によりお客さま視点を踏まえたお客さま視点評価を行います。 

 

 ■コール実施・お客さま視点評価にかかる期間 

  架電者１人あたり、１回のコール・お客さま視点評価にかかる時間は５～１０分程度と 

  見積り、各拠点からコールを並行して実施。 

②コール実施・お客さま視点評価における事前準備 

 

 全体統括者から、各拠点地域の架電者に対して、説明用の文書を作成の上、電話もしくは 

 テレビ電話による口頭説明・指示を行います。 

 

 ・録音環境の作成方法 

 ・コール実施の手順 

 ・お客さま視点評価作成方法 

 

 

③コール実施・お客さま視点評価の進捗管理・成果物収集 

 

 各拠点の架電者に対して、３日間おきに進捗確認の連絡を行い、進捗状況を把握します。 

 成果物は、電子ファイル（エクセルファイルおよび音声データファイル）によるやりとりを 

 想定しています。 

 

マスク 
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５．調査の内容 

①架電者によるお客さま視点評価 

 

 ａ．問い合わせ内容、コール数、所要時間、検索時間の記録 

 ｂ．評価項目の中から、特に気になった点を選択し、その理由を記入します。 

  ・満足度（価値が感じられたかどうか などの視点） 
  ・よかったところ（プロらしいと感じた対応、かけてよかったと思える対応 などの視点） 
  ・わるかったところ（わかりにくかった対応、戸惑いを覚えた対応 などの視点） 

②調査員による評価 

 

 １０項目程度で、プロの視点により、コミュニケータの応対を評価します。 

 その際、架電者によるお客さま視点評価に対する根拠の分析をあわせて行います。 

架電者および調査員による２段階の評価を行います。 

架電者は「お客さまの視点による評価」、調査員は「プロの視点からの評価」という２つの観点
から評価いたします。 
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■診断シート見本 

① ［ ］
② ［ ］
③ ［ ］ 検索前挨拶 ［ 有 無 ］
④ ［ ］ 検索後挨拶 ［ 有 無 ］

/5

電話番号が案内されるまでの評価 /10

コール概要

コミュニケータの応対に対する評価 /50

問い合わせ内容

コール数

電話番号の回答結果に対する評価

検索時間

評価者用　評価シート

地域 総合評価 発信日時

/65

所要時間

③

問い合わせの把握
(お客さまの電話の
ご意図・ご要望を把
握している)

お客さまが電話をしてこられた第一義的な目的を正しく理解したうえで対応している

最終的にはお客さまの第一義的な目的を理解し、これに沿った対応となっている

お客さまの個々のご要望、具体的なご要望については正しく理解し、対応している

お客さまのご要望を正しく理解しないまま、スクリプトや資料どおりの案内・対応をしている部分がある

お客さまのご要望を正しく理解していない

話し方/言葉遣い

体言止めや語尾上げ、語尾伸び等の癖がなく、正しい言葉・敬語を使うことができている

① 第一声

第一声に微笑が感じられ、明るく聞き取りやすい名乗りであるため好感度が高い

名乗っている

名乗っているが聞き取りにくい

名乗りがない

体現止めや語尾に癖が一部あるが、正しい言葉・敬語は大体使うことができている

体言止めや語尾の癖の癖は特にないが、尊敬語・謙譲語・丁寧語に正しくない部分が若干ある

話し方の癖が目立ち、尊敬語・謙譲語・丁寧語にも正しくない部分が若干ある

話し方の癖が目立ち、尊敬語・謙譲語・丁寧語も正しくなく、不快感を与える

終了挨拶

「お客様の不安や疑問を確認する問いかけ」をし、お客様の反応を待つ「間」を空けてから、終了挨拶に入る

「お客様の不安や疑問を確認する問いかけ」をし、終了挨拶に入る

該当なし（お客様から先に切られる）

「お客様の不安や疑問を確認する問いかけ」をせずに、自分から終了挨拶に入る

「お客様の不安や疑問を確認する問いかけ」をせず、終了挨拶がない

⑨
全体の印象
（全体的に感じのよ
い印象を与える）

声の明るさや礼儀正しさに加えて、一生懸命さが感じられ、お客様のご要望に快く応えようと努力していて感じが
よい。全体を通して、受け入れられているという印象がある

お客様のご要望に快く応えようと努力している印象があり感じがよい

明るく聞き取りやすい名乗りである

可もなく、不可もなく

やや事務的な対応、よい印象とはいえない。

事務的で冷ややかな対応であり、不快である。もしくは慣れなれしい態度が感じられ、不快である

⑩
感謝
（お客様への感謝の
気ちが伝わってくる）

会話の冒頭・終盤に気持ちのこもった感謝の言葉を述べられている
（コール冒頭の「ご利用（お問い合わせ・ご連絡）ありがとうございます」なども含む）
「どのようなお尋ねでしょうか」など要望や質問を率先して受け止めようとする姿勢が見える

感謝の言葉がある。要望や質問を受け止めようとする姿勢が感じられる

---

感謝の言葉はあるが事務的に聞こえる
否定的ではないが、前向きに受け止めるというよりは言われるがままになっている

感謝の言葉がない。話し方や態度が否定的でお客様の話を受け止める姿勢がない

お客様にあった声の
スピード・間で、声の
トーンが適切である

トークスピードは早口でなく聴き直されていない　間があり、会話のキャッチボールがスムーズである
声のトーンや抑揚に好感のある印象を受ける

大体できている。声のトーンや抑揚に好感のある印象を受ける

はっきり話している。若干適切ではない部分はあるが目立たない

声に元気はないが不快には感じない

声に元気がなく無愛想な印象でスピード、間も適切ではない。聴き直されている。お客様応対にふさわしくない

質問力（お客様の目
的が達せられるよ
う、必要な情報収集
をしている）

お客さまの状況や潜在的なニーズを確認するために、確認すべきことを漏れなくスムーズに質問している

回答するために必要な質問を自発的・積極的にしている

回答するために必要な質問をしている

回答するために必要な質問が不足しており、話しを戻して質問したり、二度質問している。

質問をしない

⑤
さえぎり（お客様の声
をさえぎらない）

お客様の話を聴く姿勢が見受けられ、お客様の声と重ならないように、説明を理解していただいているか確認し
ながら話す

⑥ 復唱確認

復唱が一部不足している、または、復唱が多すぎる

復唱ができていない

用件確認とお客様の意図の理解のための復唱や言い換えができている

用件確認とお客様の意図の理解のための復唱ができている

復唱により、用件を正確に把握している

お客様の話を待って話し始めることが大体できている

お客様の話と重なって説明する部分が一部あるが、前向きな姿勢のためであると感じられる

---

お客様の言葉をさえぎる

⑦

コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー

タ
の
応
対
に
対
す
る
評
価

④

②

⑧
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６．成果物（報告書） 

【弊社の分析の特徴】 

  ・平均点を重視しない分析（偏差値重視） 

顧客の視点に立った、良い応対に関して「平均点」は無意味です。 

 むしろ「偏差値（ばらつき）」の把握の方がクオリティアップには重要と言えます。 

  ・サービスレベルの把握・分析には統計的手法を活用した分析も採用  

目標（収益・品質改善など）を達成する最短経路を見つけ出し、補強へ。 

上位/下位分析→上位者、下位者のクラスター（群）毎に分析 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ・全社の課題解決に資するアドバイス 

統計データ、個別社員の善し悪しではなく、弊社の経験より、具体的に何が起こっていて、 

何をすべきかを明確に助言します。（採用、評価、研修、マニュアル等も対象） 

①録音音源 
１コールごとに音源を録音。音声データファイルにて、納品いたします。 
 

②個別評価シート 
評価については、１コールごとに評価（得点の採点）とコメント記入を行います。 
 ａ．お客さま視点での評価 
   架電者が、架電直後にお客さま視点評価を行います。 
 ｂ．調査員による評価 
   架電者の録音をもとに、電話応対の専門的な視点から客観的に評価を行います。 
   その際、架電者のお客さま視点評価をもとに、評価を行います。 
    ・お客さまとして、なぜ「よい」と感じたのか 
    ・お客さまとして、なぜ「わるい」と感じたのか など 
   また、単なる良し悪しの評価ではなく、どうすれば電話対応スキルを改善できるかを 
   踏まえて評価を行います。 

③集計・分析結果 
次の項目について、ご報告いたします。 
 
ａ．調査の概要（調査目的、調査地域、調査方法、調査期間、調査数） 
ｂ．評価のポイント（評価基準） 
ｃ．コミュニケータの応対（全国・調査地域別・設問別） 
ｄ．電話番号が案内されるまでの時間（全国・調査地域別・設問別） 
ｅ．電話番号の回答結果（全国・調査地域別・設問別） 
 ※ｃ～ｅについては、それぞれ「全体のトレンド、上位下位の傾向、注意すべき点、課題等」  
をご報告いたします。 
ｆ．今後やるべきこと（課題および要因分析による具体的対策） 

早期改善ポイントを明確化 

マスク 
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■報告書イメージ（数値の集計・分析） 
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全体平均
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0

1
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6

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

仙台

東京（携帯）

名古屋

大阪

広島

福岡

東京（沖縄）

■全国

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
第一声 話し方・言

葉遣い

お客さまに

あった声の
スピード・

間・トーン

終了挨拶 さえぎり 復唱確認 質問力 問い合わせ

の把握

全体の印

象

感謝

上位 43.0 3.2 3.6 4.0 3.0 3.0 3.7 3.7 3.3 2.7 3.0 3.0 2.7 3.7

下位 25.8 1.8 1.9 2.2 3.5 2.0 2.0 1.8 1.8 2.0 1.8 1.5 1.3 1.5

全体平均 34.2 2.5 2.8 3.0 2.5 2.3 2.6 2.5 2.6 2.4 2.7 2.3 2.0 2.7

全体標準偏差 14.0 0.9 0.5 0.3 0.8 0.5 0.8 1.2 0.7 0.7 1.1 0.9 0.8 0.9

上位下位の点数差 17.2 1.4 1.7 1.8 -0.5 1.0 1.7 1.8 1.5 0.7 1.2 1.5 1.3 2.2

総合点
電話番号
の回答結
果
（１）

電話番号
が案内さ
れるまで
の時間
（２）

コミュニケータの応対

コミュニ
ケータの
応対
（１０）

■調査地域別

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
第一声 話し方・言

葉遣い
お客さまに
あった声の
スピード・
間・トーン

終了挨拶 さえぎり 復唱確認 質問力 問い合わせ
の把握

全体の印
象

感謝

仙台 48 36 8 4 3 3 4 5 4 3 3 4 3 4

東京（携帯） 41 31 7 3 4 3 4 3 3 2 4 2 2 4

名古屋 38 28 6 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3

大阪 38 28 7 3 2 2 2 3 3 4 4 3 2 3

広島 38 29 5 4 4 2 3 3 3 2 4 2 3 3

福岡 29 21 6 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3

東京（固定） 28 20 5 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2

地域別標準偏差 7.0 5.0 1.0 1.0 1.0 -1.0 0.0 0.0 2.0 1.0 1.0 -1.0 2.0 1.0

総合点

コミュニケータの応対

コミュニ
ケータの
応対
（１０）

電話番号
が案内さ
れるまで
の時間
（２）

電話番号
の回答結
果
（１）

「全国」「調査地域別」「設問別」それぞれについて、項目別の平均点を集計。 

標準偏差を算出し、ばらつき具合を調査。早期改善ポイントを明確化。 

 「全国」：全体のばらつき具合の調査、上位群と下位群の得点差を算出 

 「調査地域別」：調査地域ごとのばらつき具合の調査 

 「設問別」：設問別のばらつき具合の調査 

改善ポイントがひと目でわかる
ように、グラフにして、可視化。 
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■報告書イメージ（特徴と課題の分析） 

６．コミュニケータの応対 

（１）全国 

全体的な傾向 

■各社の総合成績（50点満点） 

全体平均点 

40点 

 

今回の調査において、貴社センターについて次のような特徴がある。 

・ 徹底した基礎教育がなされている 

・ 顧客主体の対応方針が見えるが、上位と下位にばらつきがある 

型や基本は徹底されるほど、ともすれば表情や温かみに欠け、悪くすると機械的になる傾

向にある。○○としては、「顧客主体の対応」のばらつきを改善していくことで、さらにレベル

アップしていきたい。 

 

■上位者、下位者の結果（50点満点） 

上位平均 47点  最高点 49点 

下位平均 30点  最低点 25点 

 

上位者･下位者の決定的な違いはお客さまの最終的な目的・要望まで思い至っているか、

それとも、当面の質問に対して正しい回答をすることのみにとらわれているかの点にある。 

例えば「○○の番号を知りたい」という質問には、「できれば早く届けてくれる店知りたい」と

いうお客さまの最終的な要望が隠れている。それを正確に捉えると、質問に対する回答が

自然に異なってきて、結果的にお客さま主体の対応が出来ることになる。 

センター全体において高いレベルの業務知識と応対の基礎スキルが身に付いているからこ

そ、次のステップとして望めることと前向きにとらえて臨んでほしい。 

■評価にあたって、注目したデータの抜粋 

 

・全体的によくできている項目（平均点が４以上の項目を抽出） 

項目 平均点 

⑥話し方 4.8 

⑧遮らない 4.2 

 

・全体的にできていない項目（平均点が３未満の項目を抽出） 

項目 平均点 

⑨復唱・言い換えなどがある 2.9 

 

・上位と下位にばらつきのある項目（標準偏差 0.7以上を抽出） 

項目 標準偏差 

⑦適切な相槌がタイミングよくある 0.9 

⑯積極的に電話を受け入れている印象がある 0.9 

⑱顧客主体の表現である 1.0 

 

注目したいのは、「⑦適切な相槌がタイミングよくある」「⑯積極的に電話を受け入れて

いる印象がある」「⑱顧客主体の表現である」の 3 項目。上位と下位のばらつきの度合

いが大きく、特に改善していきたい項目である。 

①第一声（平均 3.3点） について 

⇒全体的に、明るい印象を与えるが、抑揚が少なく機械的に聞こえる。 

 

2点以下の点数はいないが、○○人中○○人が 3点。 

本項目の最高得点（4 点の方）を獲得したコミュニケータは、「第一声の名乗りに明

るい笑顔が感じられる」「落ち着きと改まった印象のある名乗り」という点で評価さ

れた。 

 

上位と下位を比較した場合の特徴は以下のとおり。 

 

■上位者に見られるのよい応対 

明瞭・明るい笑顔が感じられる。落ち着きと改まった印象がある。 

 

■下位者に見られるよくない応対 

スピードが速くて聞き取りにくい。明るさやフレッシュさがない。 

 

■改善のために心がけるべきこと 

お客さまの役に立ちたい、ということを表現する大事な項目である。声のトーンを

上げたり、お客さまの聞き取りやすいスピードで話したりすることを徹底していき

たい。また、センターとしてよい応対例をテープにとって、センター全体の意識を

統一することも有効になる。 

 

①全体的な傾向 ②データ分析による特徴の洗い出し 

③項目別の特徴・課題 
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７．スケジュール 

①調査内容打ち合わせ 

②調査実施 

③調査結果集計・分析 

④報告書納品 

9月 10月 11月 12月

9月 10月 11月 12月

9月 10月 11月 12月

次の点についてお打ち合わせお願いいたします。 

 

・評価シートの項目および診断基準についての確認 

・設問内容の確認 

・実施スケジュールの確認 

ご決定後、各拠点への説明・指示を行い、事前準備を行います。 

各拠点の調査を並行実施することにより、貴社指定期間（１０日間）にて調査完了いたします。 

事前準備 

弊社東京本社にて、調査結果を集計・分析いたします。 

数値結果が集計できました時点で（１１月中旬目処）、中間ご報告いたします。 

9月 10月 11月 12月

１２月上旬に報告書を納品。１．５時間程度のご報告会のお時間をいただきますようお願いい
たします。 


