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株式会社インソース 

電話応対品質調査の概要 

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 

※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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１．インソースのミステリーコール調査に対する考え方 

■調査の方針 

 

 【センターのミッション・課題を踏まえる】 

 事前に、センターの位置づけ・ミッション、応対の現状をヒアリングいたします。 

  

 【お客さま目線での評価】 

 お客さま満足には、オペレーターの電話応対のテクニックのみならず、 

オペレーターの意識や姿勢が大きく作用します。 

 ミステリーコールの架電者は、先入観を持たずに純粋なお客さまとして 

架電できる者（本件を専門としない弊社社員・スタッフ）が担当します。 

 評価は、電話応対のプロが担当し、テクニック論のみならず、 

「自分がお客さまであればどのように感じるか」というお客さま目線をベースに 

評価します。 

 

 

■分析の方針 

 

 ・センター全体の強みと改善点を分析（徹底されている点、対応のばらつきの  

  ある点 など） 

 ・高評価者の特徴を分析 

  －どのようなスキルがすぐれているか 

  －どのような会話の流れを展開しているか 

  －どのようなフレーズを使用しているか（状況確認のため、安心感を持って       

    もらうため、など） 

 ・拠点による特徴を分析 

 ・他社比較による貴社センターの特徴を分析 

  －他社と比較した際に明らかになる優良点と改善点は何か 

  －他社事例から取り入れられる手法はないか 
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２．報告書（成果物）について 

①ミステリーコール録音音源 
 

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応対品質個別評価シート 
 

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。 
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。 
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 
 

ａ．調査の概要（調査目的、調査方法、調査期間、調査数） 
ｂ．評価のポイント（評価基準） 
ｃ．オペレーターの対応品質評価 
 ※「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。 

ｄ．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） 

【参考資料】分析の方針 
 
・平均点を重視しない分析（偏差値重視） 
 お客さまの視点に立った、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。 
 
・上位者、下位者のクラスター（群）分析 
 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。 
 
・センター全体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、 
 何をすべきかをご提案します。 

▼お客様の言外のニーズを踏まえた案内をしようとする姿勢やニーズを反映させ
た上でのスムーズな案内ができていない。

・契約内容の確認など定型的な部分は、クローズ質問を駆使しスムーズに会話を
リードしているが、お客様からご要望を言われた後は受身である。

・お客様のご要望に対する解答や情報提供量がコミュニケーターによって異なる。

結果、情報提供が網羅的になり、非効率になってしまう。

ご案内事項が本当に自分自身にとって有益であるか懸念が残る。

●クローズ質問およびお客様のご要望を確認するための質問をする

●オープン質問や複数の選択肢をあげた質問でお客様の要望を確認する
・「○○について、具体的にどのようなことをお望みでいらっしゃいますか？」
・「○と△のどちらが優先順位は高いですか？」　など

上位下位分析 

 ～早期改善ポイントを明確化 

重要課題詳細分析 

 ～課題と解決策について具体的なフレーズまで記述 
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※評価シートイメージ 
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1

不快感は与えないが、お客様の心情への理解・共感が薄い。

全体を通して終始、お客様と共感できるような親身な応対を心がけている。

会話に表れた相手の感情に気づいた声かけをしている。積極的な支援はないが、お客様に共感し親身な応対ができている。

言外の要望まで考慮し、総合的な提案を示し、最終的な意思決定をサポートしている。

お客様の心情理解

お客様の心情をないがしろにしている印象を与え不快感である。

安心感・信頼感

会話内容、話し方や態度すべてを総合して「確かな人だ」という印象を与えることができている。

お客様と共感できるような親身な応対を心がけている。

会話の内容、話し方や態度などからある程度一生懸命な姿勢や努力が感じられる。

10

会話の内容、話し方や態度など、不安感や不信感を覚える。

必要最低限の情報を提供するに至っていない。

必要な情報を提供し、意思決定を促している。

単なる情報提供に留まり、意思決定を促すに至っていない。

会話の内容、話し方や態度など一部信頼するに値しない応対である。（一生懸命な姿勢や努力が感じられない。）

12

言外の要望まで考慮し、提案を示し、意思決定をサポートしている。

11 問題解決

会話の内容、話し方や態度などから一生懸命な姿勢や努力が感じられる。最終的に安心感･信頼感があると言える。
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1 一方的な説明で、お客様の理解度への配慮が無く、不快感がある。

ほとんどあいづちを打たない。聴く姿勢、理解していることをお伝えするに至っていない

洗練されたあいづちを効果的に使用している

概ね適切なあいづちができているが、洗練されたレベルには至っていない

お客様の理解度に細やかな配慮があり、確認や質問が随所にある。
理解度への配慮
（お客様の理解度に
対する配慮がある）

一方的な説明で、お客様の理解度への配慮がない。

全体を通じてお客様の理解度に細やかな配慮があり、確認や質問がある。

あいづちの使用は見受けられるが、応対者として相応しくないあいづちである

全体を通じて、洗練されたあいづちを効果的に使用している　（表情・タイミング・回数・バリエーションなど）

あいづち

回りくどい説明をしている箇所がある。

説明が分かりにくく、理解に苦しむ箇所がある。

お客様の理解度に配慮があり、確認をしている。

説明力8

7

9

説明事項に不明な点はない。しかし、お客様の意思決定を促進するには至っていない。

非常に分かりやすい説明であり、お客様の意思決定に一役買っている。

分かりやすい説明である。お客様の意思決定に一役買っている。
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お客様に配慮したスピードで応対している

概ねお客様応対として相応しいが、一部お客様への配慮が欠ける箇所がある

お客様への配慮に欠ける

全体を通じてお客様への配慮に欠ける

全体を通じてお客様を配慮したスピードで応対している

3

全体を通じて洗練されておらず、信頼感を抱くことができない

1 第一声

状況に合ったお出迎えができているが、歓迎の意を感じることができる。

2

状況に合ったお出迎えで、非常に歓迎の意を感じることができる。

冒頭の挨拶はあるが、歓迎の気持ちは感じられず事務的である。

一部、事務的・機械的な声になる箇所がある

状況に合ったお出迎えができているが、歓迎の気持ちを感じるには至らない。

応対者として適切ではあるが、状況に適した表情までは感じられない。

事務的・機械的な声でお客様対応には不適切である。

通話全体を通じて、状況に適した表情の感じられる声・トーンで対応している。

声

冒頭の挨拶がない。

表現

応対スピード

終了挨拶

5

6

話し方

全体を通じてお客様応対にふさわしい表現で、丁寧に応対している。

ほぼお客さま応対にふさわしい表現で応対できているが、一部ふさわしくない表現がある。

お客さま応対にふさわしくない表現をが目立つ。

お客さま応対にふさわしくない表現が多く不快に感じる。

状況に合った問いかけ、挨拶、感謝の言葉が適切に入っている。

状況に適した表情の感じられる声・トーンで対応している。

通話全体を通じて洗練された話し方であり、信頼感を置くことができる　（語尾・口癖・渇舌など）

洗練された話し方であり、信頼感を置くことができる

お客様応対にふさわしい表現で、丁寧に応対している。

概ね応対者として相応しい話し方ができているが、洗練されたレベルには至っていない

洗練されておらず、応対者として相応しくない

状況に合った問いかけ、挨拶、感謝の言葉が適切に入っている。最後まで気持ちの伝わる挨拶ができている。

状況に合った最低限の言葉をかけている。

状況に合った問いかけ、挨拶、感謝の言葉が漏れていたり、適切でなかったりする。

終了時に明確な挨拶がない。もしくは終了挨拶はあるが切り急いでいる印象を受ける

電話応対評価シート

総合評価応対者名コールNO

全体総評

 

 

 

 

 

 

 

 

マスク 
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３．調査体制 

全体統括者 

貴社との連絡窓口。進捗・品質マネジメント。報告書作成。研修企画 

架電者 

コール・録音 

評価者 

録音をもとに評価、研修講師を担当 

 ■３つの役割 

  ａ．全体統括者（弊社社員） 
   企画開発部・企画営業部に所属し、応対品質調査実施実績のある者が担当します。 

   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、評価分析・報告書作成、成果物の最終確認、研修企画を行います。 

 

  ｂ．評価者（弊社講師） 
   応対品質評価実施実績のある講師および社員が担当します。 

   応対録音をもとにコール評価を行います。 

 

  ※ミステリーコールの場合 

  ｃ．架電者（弊社社員およびスタッフ） 
   架電・録音、架電結果アンケートを行います。 

   過去の応対品質調査実施実績を問わず、純粋なお客さま目線での架電を行います。 

 

 

 ■役割分担における進捗・品質マネジメント 

  ａ．進捗マネジメント 

   全体統括者が、全体のスケジュール策定と進捗確認を行います。 

 

  ｂ．品質のマネジメント 

   架電内容のばらつきを抑えるため、一定のシナリオに基づいて架電します。 

   評価者の評価基準のばらつきを抑えるため、事前打ち合わせ（共通サンプル音源を 

   使用した評価結果のすり合わせ）を行います。 

 

  ｃ．実態に即した研修実施 

   応対品質調査を踏まえた研修実施の際は、本件の評価者が講師を担当します。 

架電方法説明・録音環境設置 

架電アンケート・録音物の提出 評価シート提出 

評価結果のチェック 

進捗確認 

①弊社における担当役割 
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４．スケジュール例 

評価実施 ２ 

ご担当者様向け報告会（１時間程度） ４ 

報告書作成 ３ 

 
・録音 
・評価 
 －評価者による主観の偏りをなくすため、できる限り複数名で評価いたします 
 －評価者によるブレをなくすため、事前に詳細の基準を設定いたします 
 

５
～
６
週
間 

調査実施準備 １ 

２
週
間 

 
・評価項目に関する詳細ヒアリング 
・評価シート設計（弊社）、および内容ご確認（貴社） 
・調査シナリオの決定 
 

 
弊社より、評価者・報告書作成担当者が出席いたします。 
 

 
成果物は、データでの納品となります。 
 

４
～
５
週
間 
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５．実施実績 

2004年 金融業

2005年 製造業

2005年 金融業

2005年 自治体

2005年 流通・サービス業

2005年 流通・サービス業

2006年 医療・製薬業

2006年 流通・サービス業

2006年 情報通信業

2006年 製造業

2007年 金融業

2007年 製造業

2007年 流通・サービス業

2008年 製造業

2008年 情報通信業

2008年 情報通信業

2009年 情報通信業

2009年 情報通信業

2009年 金融業

2009年 運輸業

2010年 情報通信業

2010年 情報通信業

2010年 金融業

2010年 金融業

2011年 金融業

2011年 製造業

2012年 製造業

2013年 流通業

2013年 情報通信・ITサービス業

2013年 製薬・医療・介護

2013年 流通業

2014年 流通業

2014年 製薬・医療・介護

2014年 金融

2014年 人材・アウトソーシング
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【ご参考】フォローアップ研修（案） 

【電話応対の基本再確認】 
 

電話応対の鉄則 
お客さまと信頼関係を築くためのコミュニケーションスキル 
お客さまサービスに求められる心構え 

【情報収集とお客様の心情理解研修】  

 
情報収集の質問スキル 
プラスαの気づかい 
心情理解の４つのステップ 

【説明力・提案力向上研修】  

 
相手に伝わる話し方 
わかりやすい話の構成 
お客さまニーズの想定 

①オペレーター別の課題にあわせた研修コース（各３時間） 
 
  評価分析の結果からセンターの課題別に研修プログラムを企画。 
  オペレーター個別の評価を参考に、最適なコースに参加いただきます。 

②オペレーター個別面談コンサルティング（１人１時間） 
 
  特に、強化が必要なオペレーターについては、弊社講師による個別コンサルティングを検討いたします。 
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時間 内容 手法 

３時間 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

１．評価結果の振り返り 
 
２．良い電話応対の構成要素 
 ①心構え ②基本スキル ③より良い電話応対 
 
３．電話応対における心構え 
（１）意識 
 ・組織を代表している意識 ・コスト意識 ・顧客満足意識 ・営業意識 
（２）基本ルール 
 ・待たせない ・保留する ・転送する 
（３）業務知識 
 
４．電話応対基本スキル 
※弊社の電話統計データによる現状分析結果もご紹介 
※達成度を*の数で表示（*８０％、**５０％、***３０％以下） 
（１）挨拶 
 ①第一声* ②終了挨拶***  ③保留時の挨拶* 
（２）声・話し方 
 ①聞き取りやすさ*  ②スピード** ③話し癖*** ④声のトーン**  
（３）言葉遣いの基本 
 ①謙譲語** ②尊敬語** ③丁寧語* ④定形表現** ⑤和らげる表現*** 
 
５．信頼関係を作る電話応対のコミュニケーション 
（１）相手の話を受け止める（最後まで話を聴く、背景に思いをはせる） 
 【ワーク】「この人は話を聴いてないな」と感じる言動は？ 
（２）相手の言葉に反応を示す（あいづち、心情理解） 
 【ミニケース】話を聴いていることを伝える言葉とは？ 
 【ワーク】「聴く」ロールプレイ ング 

講義 
 

講義 
 
 

講義 
 
 
 
 
 
 

講義 
個人ワーク 

 
 
 
 
 
 
 
 

講義 
個人ワーク 

グループワーク 

■電話応対の基本再確認プログラム 
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時間 内容 手法 

３時間 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

１．評価結果の振り返り 
 
２．情報収集とわかりやすく伝えるコミュニケーション 
（１）話す内容を明確にする 
（２）説明力（伝え方のテクニック、相手にあわせた説明） 
 【ワーク】説明が難しい言葉をわかりやすく伝える練習 
 【ワーク】お電話いただいたお客さまの感情を想像する練習 
（３）質問力（事実確認の質問とニーズを探る質問） 
 【ワーク】お客さまの言外のニーズを探りかたを考える 
 
３．よりよい電話応対を目指す～プラスαの気づかい 
（１）相手の言外のニーズを察する・探る 
（２）プラスαの気づかいを支える業務知識 
 
４．お客様の心情理解のの4つの基本手順  
1.基本手順１：お客様に対応する前に～会社を代表しているという心構え 
2.基本手順２：「お客さまの話を聴く」・「誠実に対応する」 
3.基本手順３：事実の確認をする 
4.基本手順４：提案（代替案や解決策等含む） 
 
５．事例を使ったロールプレイ 
お困りお客さまからの電話がかかってきた想定で、ロールプレイングを行い 
ます。 

講義 
 

講義 
個人ワーク 

グループワーク 
 
 
 
 
 

講義 
 
 
 

講義 
 
 
 
 
 

グループワーク 

■情報収集とお客さまの心情理解プログラム 
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■説明力・提案力向上プログラム 

内容 手法 

３時間 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

１．評価結果の振り返り 
 
２．相手に伝わる話し方とは 
（１）私が考える「魅力的なトーク」とは？ 
（２）相手に伝わる話し方の要素（内容と印象） 
   
３．わかりやすく伝わる内容の構成 
（１）結論から先に言う 
（２）ワンセンテンスは短く 
（３）専門用語は使わない 
（４）あいまいな言い方はしない 
（５）わかりやすい話法～ホールパート法・ＰＲＥＰ法・時系列法 
 
４．お客さまのニーズの想定 
～多面的にお客さまのニーズを想像する訓練 
 
５．事例を使ったロールプレイ 
 ※３人一組で実施  
  実際のサービスを例にグループ毎で対応を考え、ロールプレイング実施 
  受講者同士での相互評価  
  ロールプレイングに対して講師からアドバイス 

講義 
 

講義 
グループワーク 

 
 

講義 
個人ワーク 

グループワーク 
 
 
 
 

グループワーク 
 
 

グループワーク 
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①個別評価シート 
１コールごとに、評価（得点の採点）とコメント記入。 
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
まえて評価シート作成（コメント記入等）を行います。 

 
②経験豊富なトレーナー 
評価結果に基づき、個別にフィードバックを行います。 

フィードバックでは、単なるスキルの付与だけではなく、 

個々人の持っている潜在能力を引きだし、 

モチベーションを向上させるお手伝いをさせて頂きます。 

 
③個々人の課題に合わせたトレーニング 
フィードバックに際しては、実際に応対の録音を聞きながら行います。 

これにより、どうあるべきかという抽象論ではなく、具体的にどこが問題なのか、
どうすれば改善するのかという具体的なフィードバックを致します。 
さらに、電話対応のスキルに関するフィードバックだけではなく、スキル向上の阻
害要因となる個々人の悩みや不安に対する相談、コーチング等も行います。 

 

④研修実施を踏まえたフィードバック 

電話応対研修（初級編・中級・上級編を踏まえ、フィードバックを行います。 

研修効果のリマインドが可能となるため、研修効果がより一層高まります。 

 
実施形式：講師/オペレーターの１対１のフィードバックを想定。 
       個別評価シートを使用し、フィードバックを行います。 
       ※お客さまには別途会議室の準備をお願いします。 
       ※可能であれば音源の再生機の準備をお願いします。 
 
実施時間：1時間/1人 

■個別コンサルティング 


