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株式会社インソース 

ＣＳ調査（ゴルフ場）のご提案 
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１．ゴルフ場におけるＣＳ （調査の前提） 

立地 
設備 

（ハード面） 
サービス 

（ソフト面） 
価格 

１．顧客接点が他のサービス業に加えて多い 
 ・ポーター、フロント、マスター室、キャディ、レストラン、ショップ ～それぞれの接点において、求められるCSレベルをクリアしていて、    

  全体としてバラツキのないことが重要。  （一般論としては、他業種より品質マネジが比較的困難） 

    ⇒全顧客接点に対する総合的な調査を実施する。 

 

 

２．期待水準が概して高い 
 ・今回調査は、高品質サービスを享受する機会の多い中～高所得者層を念頭に置く。（高いレベル・視点からの調査） 

    ⇒基本的な応対レベルに加え、応用レベルも視野に入れて実施する。 

 

 

３．顧客接点（スタッフ）毎に、求める行動を具体化する （調査後） 
 ・美しい「接遇・マナー」を徹底するだけでは、必ずしも顧客の期待を満たすことはできない。  

   ポーター、フロント、マスター室スタッフ、キャディ、レストランスタッフ、ショップスタッフ、インストラクターのＣＳ目標を別個に定め、 

   そこから具体化行動を設定することが調査後の目標。 （調査報告書にて提案します。）  

ＣＳ要素 

今回のテーマ 
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２．調査について 

（１）調査対象 

  貴社の指定するゴルフコース 

 

 

（２）調査対象 （覆面調査） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）調査員 

  ３名又は２名で実施。 

 

対面 

ポーター 

フロント 

マスター室 

キャディ 

レストラン （応対＋料理） 

ショップ 

電話 予約受付 
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●
現
地
調
査 

●
電
話
応
対 

（予
約
） 

② 調査実施 

●
課
題
の
ご
報
告
・改
善
案
の
ご
提
案 

④調査結果 
  ご報告 

●
調
査
項
目
・調
査
シ
ナ
リ
オ
の
作
成
・確
認 

●
調
査
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
の
確
定 

①調査準備 

１ヶ月以内 

●
調
査
結
果
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク 

●
Ｃ
Ｓ
・接
遇
に
関
す
る
ス
キ
ル
ア
ッ
プ 

●
改
善
計
画
の
作
成 

トレーニング 

● 

課
題
整
理
、
改
善
策
の
検
討 

③課題分析 

施設数・ロケー
ションによる 

■ 成 果 

・
サ
ー
ビ
ス
水
準
の
改
善 

所
要
日
数 

調査終了後、約１ヶ月以内 

（４）調査のながれ 

２．調査について 
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２．調査について 

基本 「表情」 

「歓迎」 

「言葉遣い」 

コミュニケーション 「業務知識」 

「説明」 

「質問」 

応用 「心情理解」 

「プラスαの情報提供」  

「セールス」  

「安心感・信頼感」 

その他 「待機状況」･「スムーズな動作・作業」 

「清潔さ」 

○評価シートイメージ（今回の評価項目とは別です。） 

 ■例 

   ・「スタート時間を早められないか」 「再来週コンペできるか」 （電話） 

   ・「バックティからやらせて欲しい」 「スルーにして欲しい」 （マスター室） 

   ・「焼きそばできないのか」 「小盛りにできないか」  （レストラン） 

   ・「スピン系のボールでおすすめはどれか」 （ショップ） 

 

    ※キャディについては、プレーに合わせて適宜実施します。  

（５）調査項目 （案） 

 項目ごとに、３段階で評価します。（段階については、事前に行動レベルで定義） 

          ○項目案 （※項目は調査対象別に設定） 

（６）調査時のシナリオ 

  調査項目を踏まえ、事前に作成します。調査このシナリオに沿って行います。 

  （調査項目を確実に把握するため。場当たり的な調査としない。） 
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7

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・滑舌など）

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。

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

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

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。

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。

9

表現

応対スピード

洗練されたあいづちを効果的に使用している

説明力

終了挨拶

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

5

6

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。

電話応対評価シート

総合評価応対者名コールNO

1 第一声

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。

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。

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

理解度への配慮
（お客様の理解度
に対する配慮があ
る）

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。

4

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
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■レポートイメージ 

３．分析および結果レポート 

（１）作成基準 

  調査対象〔（２（２）〕ごとに、評価シート〔（２（５）〕に沿って結果をまとめます。 

 

（２）分量 

  １０～１５ページ／１コース （調査対象毎の評価シートを含む）  ※Microsoft Word  文字サイズ10.5ＰＴ想定 

   

５．全体総評 
（ご参照資料）資料１－１，１－２，２－１，２－２，３－１，３－２ 

今回、顧客対応の調査は 電話応対、対面応対（総合案内所、クローク・遺失物、コンシェルジュ）について

実施した。その結果、総合点の結果は以下の通りとなった。 

 

①【電話応対】                             （２０項目／１００点満点） 

 

2008年度調査  全体平均 ：７１．６点   

標準偏差 ：７．１点 

上位平均点：８０．５点  

下位平均点：５９．５点 

 

2012年度調査  全体平均 ：７０．８点（－０．８点）   

標準偏差 ：１３．０点（＋５．９点） 

上位平均点：８４．３点（＋３．８点） 

下位平均点：５５．０点（－４．５点） 

 

平均点は前回とさほど変わらないが、標準偏差が約６点大きくなっている。→ばらつきが大きくなっている。

上位の平均点は約４点今回の方が伸び、下位の平均点は前回よりも４．５点も下回っている。 

上位と下位の平均点の差が大きい（2.5ポイント以上）項目は、 

⑩クッション言葉を使って質問をしている・⑫わかりやすい説明である・⑱顧客主体の表現である・   ⑲安

心感・信頼感が感じられる・⑳お客さまの心情を理解した応対である 

の５項目である。 

６．分析結果 

（１）電話応対 

全体的な傾向 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.0

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

6.0

①
第
一
声
が
明
る
く笑
顔
が
感
じ
ら
れ
、印
象
が
良
い

②
感
じ
の
良
い
終
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で
あ
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③
語
尾
、声
の
トー
ン
に
くせ
が
な
い

④
顧
客
に
あ
っ
た
声
の
ス
ピ
ー
ド
・間
で
あ
る

⑤
言
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遣
い
・敬
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が
適
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で
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な
ま
り
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古
屋
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話
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⑦
適
切
な
相
槌
が
タ
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ミ
ン
グ
よ
くあ
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⑧
遮
ら
な
い

⑨
復
唱
・言
い
換
え
な
ど
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あ
る

⑩
ク
ッ
シ
ョン
言
葉
を
使
っ
て
質
問
を
し
て
い
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⑪
バ
リ
エ
ー
シ
ョン
の
あ
る
質
問
話
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で
情
報
収
集
し
て
い
る

⑫
わ
か
り
や
す
い
説
明
で
あ
る

⑬
使
用
す
る
用
語
・名
称
が
わ
か
り
や
す
く、
配
慮
が
感
じ
ら
れ
る

⑭
一
方
的
に
話
さ
な
い

⑮
お
客
様
の
要
望
を
ス
ム
ー
ズ
、か
つ
正
確
に
理
解
し
て
い
る

⑯
積
極
的
に
電
話
を
受
け
入
れ
て
い
る
印
象
が
あ
る

⑰
肯
定
的
な
（提
案
形
式
の
）表
現
で
あ
る

⑱
顧
客
主
体
の
表
現
で
あ
る

⑲
安
心
感
・信
頼
感
が
感
じ
ら
れ
る

⑳
お
客
さ
ま
の
心
情
を
理
解
し
た
応
対
で
あ
る

2012年調査

2008年調査

（資料３－５）電話交換室　前回調査時との比較（平均値）

▼０．９点 

▲０．５点 

▼０．３点 ▼０．４点 
▼０．４点 

▲０．３点 ▲０．３点 ▲０．４点 

パーソナル対応 応用対応 基本対応 名乗り 

３．応用 

スキル（応用ができている・できていない）のばらつきがある。質問の際には、特に配慮が望まれる。唐突に

尋ねるのではなく、クッション言葉を活用し、お客様が答えやすい質問の仕方を心掛けたい。    

 

⑨復唱・言い換えなどがある について 

  上位 中位 下位 平均 標準偏差 上位下位の点数差 

2012年 3.0  2.5  3.0  2.8  0.6  0.0  

2008年 3.0  2.9  3.0  2.9  0.3  0.0  

3点が 10人、1点が 1人であった。 

平均点が 0.1点下がり、標準偏差が 0.3点上回る残念な結果となった。 

 

■よい応対 

お客様の問合わせ内容を復唱（言い換え）確認、 

・ 「お預かりでございますね」 

・ 「福岡などの物産展でございますね」 

・ 「1歳と 3歳のお子様連れの食事でございますね」 

・ ｢お荷物のお預かりと言うことでございますね｣ 

・ 「カードについてのお問合わせでございますね」 

・ 「バレンタインのチョコレートを集めた催しでございますね」 

お客様のご要望、言葉を復唱確認 

・ 「ダンスのレッスン着でございますね」 

・ 「食べ物でございますね」「お菓子でございますね」 

・ 「駐車場でございますね」「場所でございますね」「一番大きな道でございますね」 

サンプル 

サンプル サンプル 
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（２）CS関連研修 

（１）ＣＳコンサルティング 

・数々の調査実績を有しております。 
 調査手法はマーケティング雑誌でも取り上げられております。 

 
 ＜直近の受託実績＞  
 ・デパート   ～応対・電話調査 

 ・金融機関  ～窓口、電話調査 

 ・地方自治体   ～窓口、電話調査 

 ・大手メーカー  ～コールセンター調査 

４．弊社の実績 

・７０００人以上の受講者にご受講いただき、９割の方に      
  ご満足いただいております。 
 
・改善可能な「弱点」を把握し、カリキュラムに反映いたします。   
  研修においては実際の課題・解決策について皆様自身に     
  考えていただき、内部の力による改善を目指します。  

＜ＣＳ研修 受講者アンケート抜粋＞ 


