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ＣＳ向上ソリューションのご提案 

～現場調査と現場研修による改善支援 

株式会社インソース 



Confidential Copyright (C) The Insource Co.,Ltd. 1 

■ご提案について 

■ソリューションラインナップ 

内容 今回ご提案 

（１）ＣＳ調査（店頭訪問調査・ミステリーコール） ● 

（２）ＣＳ研修（現場ＯＪＴ） ● 

（３）ＣＳ理念作り（アンケート実施、ＣＳ方向性明確化、KPI策定など） 

（４）ＣＳ推進体制づくり 

（５）ＣＳリーダー育成 

（６）ＣＳ新商品・新サービス開発 

ご要望にあわせて、下記メニューを組み合わせたソリューションプランをご提供いたします。 

例)ＣＳ課題把握 ： （１）ＣＳ調査 

  ＣＳ課題把握と応対スキルアップ  ： （１）ＣＳ調査 ＋ （２）ＣＳ研修（現場ＯＪＴ） 

  ＣＳ推進の仕組みづくり ： （３）ＣＳ理念作り ＋ （４）ＣＳ推進体制づくり ＋ （５）ＣＳリーダー育成 

 インソースは貴組織の目指すビジョン、目標をふまえ、店舗調査及びソリューションを提供させて頂きます。 

 なお、弊社の究極の目的は「インソーシング」です。 

 皆様が内部の自立的・自発的な力により、問題の発見、解決を進めていくことを目指します。 
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■ＣＳ調査およびＣＳ研修の全体像 

●
窓
口
応
対 

（店
頭
訪
問
調
査
） 

② 調査実施 

●
調
査
シ
ー
ト
ご
提
出 

③調査結果 
 中間ご報告 

●
調
査
項
目
・調
査
シ
ナ
リ
オ
の
作
成 

●
調
査
の
進
め
方
の
ご
確
認 

①調査準備 

７月 

●
Ｃ
Ｓ
研
修
（現
場
Ｏ
Ｊ
Ｔ
）実
施 

●
調
査
結
果
及
び
集
計
分
析
結
果
報
告 

●
Ｃ
Ｓ
研
修
結
果
報
告
及
び
次
ス
テ
ッ
プ
の
ご
提
案 

⑤ＣＳ研修実施 
 調査結果最終報告 

●
調
査
結
果
を
踏
ま
え
、
店
舗
毎
に
内
容
構
築
を
図
る 

８月 

■ 成 果 

・
Ｃ
Ｓ
マ
イ
ン
ド
の
必
要
性
の
理
解 

・
顧
客
対
応
力
向
上
の
方
法
理
解 

・
課
題
解
決
策
の
検
討 

・
ス
タ
ン
ダ
ー
ド
の
確
立 

・
自
社
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
の
現
状
認
識 

④ＣＳ研修 
（現場ＯＪＴ）準備 

９月 
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①調査準備 

＜調査項目の作成＞ 

 貴行の目標・課題等を踏まえ、弊社案をベースに詳細な打合せを行い、目的に沿った評価項目をオーダーメイドで作成いたします。 

＜調査シナリオの作成＞ 

 貴社店舗の実際のサービスを題材に、オリジナルシナリオを作成いたします。 

  例）仮登録をしている2回目来店のお客様 

  大項目案 中項目案 

入
口 

・ 

売
場 

・
レ
ジ 

基本 待機の姿勢・入店の挨拶・表情・話し方・言葉遣い・身だしなみ・応対所作・私語 等 

業務知識 業務に必要な知識を有している・重要事項の説明・プラスアルファの情報提供 等 

コミュニケーション あいづち、うなづき・質問力・説明力・理解度への配慮 等 

応対姿勢 お客様への心情理解・感謝の言葉・登録推進への声かけ 等 

応対結果 問題解決・安心感、信頼感 等 

駐
車
場 

基本 待機の姿勢・挨拶・表情・話し方・言葉遣い・身だしなみ・応対所作・私語 等 

応対結果 問題解決・安心感、信頼感 等 

店
舗
環
境 

店内環境 照明・空調・ＢＧＭ・清掃・入り口カウンターやレジ周りの整理整頓 等 

駐車場環境 清掃・入りやすさ・安全体制 等 

トイレ 清掃・整理整頓・照明・空調 等 

＜調査項目案＞ 

   チェック項目 

 

  印象項目（全体総評） 

   店舗全体としてのお客様を歓迎する雰囲気があるか・また来たい、登録したい気持ちになったか・チェック項目で拾えない事項 等 
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②調査実施 

＜店頭訪問調査＞ 

 弊社講師及び調査員が、お客さまを装って、店舗を訪問 

  （合計３店舗を予定） 

 「入店挨拶⇒売場状況確認⇒レジ確認⇒駐車場確認」の流れで店頭状況を確認。  

  ※１店舗あたり1時間程度 

 調査票に基づいて診断いたします。 

■評価の実際 
  
①精度の高い評価をご提供させて頂けます 
  ａ．都銀、大手生保等で長年電話・応対のチェックを実施してきた実績と豊富な経験あり 
  ｂ．自治体、金融、サービス業各社での数々の調査実績があり、調査手法はマーケティング雑誌でも有名 
      
②平均を重視しない分析（「ばらつき」重視の新しい視点） 
  ～顧客の視点に立った、良い応対に関して「平均点」は無意味 ⇒ばらつきの把握がクオリティアップには重要 
 
③「弱点」を把握し、研修カリキュラムに反映 
  ～改善可能な「弱点」をきちんと把握し、カリキュラムに反映。研修は実際の課題・解決策について考えていただきます。  
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③課題分析 

 調査結果を弊社コンサルタントが取りまとめ、『現状分析結果』としてご提示させて頂きます。 

 この分析結果をもとに、研修コンテンツを検討いたします。 

■分析結果レポート記載事項例 

１．調査結果 

 （１）職場環境 

  ①身だしなみ 

  ②整理整頓状況 

  ③待機姿勢（私語） など 

 

 （２）窓口対応 

  ①表情 

  ②言葉使い 

  ③復唱（確認）とあいづち など 

  

 （３）電話応対 

  ①第一声 

  ②クロージング 

  ③エスカレーション など 

 

２．改善提案 

 上記の調査内容から改善提案をさせて頂きます。 

１．窓口診断結果 
診断項目に対して、○・△・×で評価を行った。診断時間や環境、実施者により診断可能であった

項目と難しかった項目があった。○＝２点、△＝１点、×＝０点として取り扱っている。 

 

（１）職場状況 

職場環境については、書類の山やダンボール箱などが多く、お客様の視線から見て雑然とした印

象を受けた。 

職場の会話状況に関しては、私語などはなく、いい印象を受けた。一方で職員の身だしなみに関

しては、カジュアルすぎるためお客様応対の場にはそぐわない服装の職員がしばしば見受けられ

た。お客様に見られている職場という自覚のもと、服装および履物についてフォーマルなものを自

主的にルール化することが求められる。 

 

①机上・カウンター内 

職場環境（机上やカウンター内）の平均点は 1.1 点。 

全体的に、書類が山積みになっている机が散見された。特に、窓口から見たときに書類の山

が見えてしまう箇所は、より一層の整理整頓が求められる。机上が散らかっているせいで、必

要な書類を出すまでに時間がかかることもあった。 

また、キャビネット上や机上などにダンボール箱が多く存在し、全体的に雑然とした印象を与え

ている。せっかくファイリングボックスを用いて整理整頓を図ろうとしている箇所でも、ボックス

から書類があふれ出し機能していない場所があった。 

使わないデスクでキーボードが片付けられているなど、きちんと整理整頓がなされている部署

もある。また、全部署を通して、通路は車椅子の職員も通りやすく片付いていた。 

職務スペースの掲示物に関しては、全部署で折れや曲がり、破れが目立った。変色しているも

のもあり、処分するか作成しなおすなどの配慮が必要である。 

 

②待合室・記入台 

案内表示は標識記号や矢印を用いることでかなりわかりやすく工夫されているものもあった。

しかし、全体的に文字が小さく漢字が多いためわかりにくい印象を受けた。記入台は、落書き

などはほとんどなかったが、ボールペンがきちんと整備されていなかった。 

 

③私語・待機姿勢 

私語・待機姿勢については平均点 1.7 点 

全部署を通して、気になる私語などはほとんど見受けられなかった。必要事項のみを簡潔に話

し、私語が気にならないため、いい印象を受ける。一方で、カウンターに待機しているときに職

３．改善提案 
窓口診断を踏まえて、具体的改善行動の提案事例をまとめる。すぐに実施できるものもあれば、

費用の関係から実現に時間がかかるものがあるが、下記に列記する。 

 

（１）「区民」＝「お客様」応対意識の向上 

 ・職場でのクレーム対応ルールを確立し、月１回の会議を開催して情報の共有化を図る。 

 ・クレーム対応やコミュニケーション、セルフケアについての継続的な研修を実施する。 

 ・カウンターの外から職場スペースを観察して気がついた点を改善できるよう活動を継続する。 

 ・接遇向上委員を決めて、その方中心に研修の実施、チェックシートの作成、アンケート調査の

実施から改善への継続などの取り組みを行う。 

 ・窓口応対および電話応対で気をつけたいことをカードにして身に着けるとともに、電話およびカ

ウンターに掲示する。 

 ・お客様への声かけ運動を実施する。 

 ・待合スペースでのお客様応対係を設置し、順番に担当する。 

 ・スニーカーやジーンズなどカジュアルな格好をオフィスにふさわしい格好にする。すぐには難し

い場合には、「オフィシャルデイ」を設定して週に１回はオフィシャルな格好で職場に来て、仕事

をする。 

 

（２）職場環境の改善 

 ・お客様応対カウンターと職員席の仕切りを設置する。 

 ・カウンターの高さをローカウンターにそろえる。座席間の仕切りを全てに設置する。 

 ・各窓口の近くに行くと窓口の内容がわかるが、全体的にわかりづらいためフロア全体の業務一

覧を作成する。そして、渡り廊下と階段を上がった場所に掲示する。 

 ・窓口の色を変えるなど、高齢医療部門と年金部門の違いがわかるようにする。 

 ・職場スペース内と待合スペースいずれも、掲示板が破れたり変色したりしている場合には、は

がす、作りかえるなどの応対を行う。 

 ・記入台の文具の設備を整備する。 

 ・ダンボールや外に見えている書類をロッカーやキャビネットに収納できるよう整理をし、各職員

の机上に積み上げてある書類も片付けられるようにする。 

 ・お客様がいないときには自席で待機し、お客様が来たらすぐに応対できる体制に変える。 

 ・作業者の座っていない机の椅子は、机の下に収納できるよう調整する。（職員の在籍の確認） 

 

今後とも、よりいっそう区民に愛され、信頼される足立区役所高齢医療・年金課を目指して、何事

も継続的に取り組まれることがもとめられる。継続的に診断を実施することで、少しずつ改善が見

られていくことを期待する。 0.0
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■分析手法 ～標準偏差 

１．標準偏差とは 

 分布のばらつきを数値化したもの。 
 標準偏差の値は、大きくなるほどばらつきが大きいことを表し、小さくなるほどばらつきが小さいことを表します。 

  
２．なぜ標準偏差を見るか？ 

 全体平均として、応対レベルが基準値を上回っていても、行員の応対レベルのばらつきが大きくては、お客様を失うことにもつながります。 
 ばらつきの指標として標準偏差を用いています。 

  

パターン１
平均値の周辺にまとまっている ⇒　　標準偏差が小さい（均一である）

パターン２
平均値からの隔たりが大きくバラつく ⇒　　標準偏差が大きい（数値の差が大きい）

パターン１
氏名 得点

A 48
B 60
C 52
D 56
E 64
F 54
G 58
平均点 56
標準偏差 4.90

パターン２
氏名 得点

A 40
B 68
C 40
D 68
E 64
F 34
G 78
平均点 56
標準偏差 16.18

バラツキ小 標準偏差　4.90

0

20

40

60

80

100

A B C D E F G

バラツキ大　標準偏差　16.18

0

20

40

60

80

100

A B C D E F G

３．標準偏差の例 （平均が同じで、標準偏差が異なる例） 
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 例）ＣＳ研修（現場ＯＪＴ）～調査結果を踏まえ、店舗の強みを生かしたＣＳを体現する 

④研修カリキュラム例 

 ～調査で明らかになった店舗毎の課題にあわせて企画いたします 

時間 内容例 手法 

０：００ 
 
 
 
 

０：３０ 
 
 
 

１：００ 
 
 
 
 
 

１：３０ 
 
 
 
 
 

３：３０ 
 
 

４：００ 
 

１．講師入店 
 
・店長に挨拶 
 ＯＪＴのながれと目的を確認（調査結果フィードバック） 
 
２．モニタリング実施 
 
・調査結果をもとに講師が店舗内モニタリング実施 
 
３．モニタリング結果フィードバック 
 
・店長、ＣＳリーダーにモニタリング結果をフィードバック 
・ＯＪＴの内容等を打合せ 

 

４．店舗ＯＪＴ実施 
 
・講師とＣＳリーダーが店舗を巡回しながら、スタッフに直接指導 
・休憩時間等を利用しながら、指導 
・ミニミーティングへの参加 
 等、店舗の状況を見ながら、適宜実施 
 
５．ＯＪＴフィードバック 
 
・店長、ＣＳリーダーにＯＪＴの結果をフィードバック 
・今後店舗でフォローすべき点、個別スタッフへの指導ポイント等を伝える 

 
 
 
 
 

モニタリング 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ＯＪＴ 
 
 
 
 

（実施時間：４時間） 
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（２）ＣＳ研修実績 

（１）ＣＳコンサルティング実績 

小売業、製造業（電気機器、輸送用機器、医療機器）、金融業（保険）、通信業 他 

■弊社実績 


