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項目

○
・背筋が伸びている
・片足立ちをしていない

×
・片足に重心をかけて立っている、手を後ろにして立っている
・猫背気味に立っている、仁王立ち、足を開いて立っている
・カウンターにひじをついている、壁に寄りかかっている

○
・私語がない
・会話の内容が、仕事に関する連絡のやりとりである

×
・私語をしている
・連絡事項のやりとりの場合でも、お客様への配慮がない声
の大きさや言葉づかいをしている

社員同士の私語がないか

評価基準

待機姿勢はよいか

６.店舗応対状況覆面調査（ミステリーショッパー）

本調査は、スタッフの応対状況や店舗環境等の店頭接客における顧客接点を、顧客視点で評価し、店舗の強みと

弱みを把握する実態調査です。
正確・公平な実態把握はもちろんのこと、結果を指導・教育に活かすことを前提とし、実施します。

【本プログラムの特徴】

調査員に不可欠な“観るスキル”、“記憶するスキル”、

“判断スキル”、 “記述スキル”について、弊社基準に

達した専任調査員が調査を行います。

JMARの基準に達したスキルを保有する調査員

評価は基本的に２段階の○×評価です。

あらかじめ設けた客観的な基準にそって評価します。

評価は○×の２段階

参考資料として⇒調査員の主観評価

参考資料として、調査員がひとりの消費者の立場から

感じたサービスレベル（評価）とコメントをご提供します。

評価の判断は、右表「お客様が感じるサービスレベル」に

基づきます。

JMAグループでの調査後施策のご提案　※Option

調査で見つかった課題点の改善・向上のために、

JMA（日本能率協会）グループで、施策立案や実践フォロー

のご提案をさせていただきます。

（貴社のご要望に応じて企画させていただきます。）

本調査は、調査の枠組みでいえば「定性調査」に分類され、

弊社の覆面調査ではコメントの記述を重視します。

評価理由や具体的な状況を詳細に記述

■客観評価基準例

■主観評価基準例

本調査は以下のフロー（流れ）にしたがい実施します。　※ご支援の範囲は、貴社のご要望に応じ、企画させていただきます。

【実施フロー】

1～1.5ヶ月1～1.5ヶ月 ２週間程度２週間程度 ２週間～1.5ヶ月２週間～1.5ヶ月

調査項目設計調査項目設計 実査準備実査準備 調査実施調査実施 集計・分析
まとめ

集計・分析
まとめ

■調査の基本設計
　調査項目・評価基準
　調査回数、
　お客様設定等

■調査ガイド
■調査員オリエン

テーション
■プレ調査実施

■集計分析
■状況コメント整理
■ＣＳ向上課題抽出

調査項目の作成 実　査 分　析・報　告

報告報告

※調査期間は目安であり、調査内容等により 変動します。

Option
『アクションプログラム』
の作成等、調査後の取
り組みについてもご要
望に応じ、ご支援させ
ていただきます

＜主なご支援内容＞
　 研修
　 コンサルティング
　 ツール作成　　　等

※定期的な調査による、改善成果把握をお勧めします。

・Customer Delighted（顧客感動）

・お客様がこの店舗の「ファン」になっている状態
・良い評判が広まる（口コミ状態）

・Customer Satisfaction（顧客満足）

・リピーターになる

・可もなく不可もない状態（＝並）
・特に印象に残らない
・近くの店舗に浮気をされてしまう恐れがある

・不満がある
・「もっとよいお店を・・」と、積極的に他の店舗を
　探そうとしている状態

・大いに不満　・少しばかり遠くても他の店を選ぶ
・悪い評価（ウワサ）が広まる
・「行かない方がよい」と言われる

５　大いに満足

４　満足

３　普通

２　やや不満

１　かなり不満

お客様が感じるサービスレベル
～サービスの５段階～

・Customer Delighted（顧客感動）

・お客様がこの店舗の「ファン」になっている状態
・良い評判が広まる（口コミ状態）

・Customer Satisfaction（顧客満足）

・リピーターになる

・可もなく不可もない状態（＝並）
・特に印象に残らない
・近くの店舗に浮気をされてしまう恐れがある

・不満がある
・「もっとよいお店を・・」と、積極的に他の店舗を
　探そうとしている状態

・大いに不満　・少しばかり遠くても他の店を選ぶ
・悪い評価（ウワサ）が広まる
・「行かない方がよい」と言われる

５　大いに満足

４　満足

３　普通

２　やや不満

１　かなり不満

お客様が感じるサービスレベル
～サービスの５段階～

・Customer Delighted（顧客感動）

・お客様がこの店舗の「ファン」になっている状態
・良い評判が広まる（口コミ状態）

・Customer Satisfaction（顧客満足）

・リピーターになる

・可もなく不可もない状態（＝並）
・特に印象に残らない
・近くの店舗に浮気をされてしまう恐れがある

・不満がある
・「もっとよいお店を・・」と、積極的に他の店舗を
　探そうとしている状態

・大いに不満　・少しばかり遠くても他の店を選ぶ
・悪い評価（ウワサ）が広まる
・「行かない方がよい」と言われる

５　大いに満足

４　満足

３　普通

２　やや不満

１　かなり不満

お客様が感じるサービスレベル
～サービスの５段階～

・Customer Delighted（顧客感動）

・お客様がこの店舗の「ファン」になっている状態
・良い評判が広まる（口コミ状態）

・Customer Satisfaction（顧客満足）

・リピーターになる

・可もなく不可もない状態（＝並）
・特に印象に残らない
・近くの店舗に浮気をされてしまう恐れがある

・不満がある
・「もっとよいお店を・・」と、積極的に他の店舗を
　探そうとしている状態

・大いに不満　・少しばかり遠くても他の店を選ぶ
・悪い評価（ウワサ）が広まる
・「行かない方がよい」と言われる

５　大いに満足

４　満足

３　普通

２　やや不満

１　かなり不満

お客様が感じるサービスレベル
～サービスの５段階～

現場の臨場感、顧客の印象を再現し、何がＣＳ向上課題かを明らかにする
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■調査票イメージ

【調査項目体系と調査票イメージ】
店頭接客における「お客様応対の流れ」（入店から退店等）にそって、項目を検討し、調査票を作成します。

■調査項目体系イメージ

※実際に調査員が受け
た応対内容を評価する
手法の他に、調査員が
貴社社員とお客様との
応対の様子を観察し、
評価をする手法もあり
ます。

＊注）項目は例です

応 対 者 の 印 象

№ 評 価 評 価 の 視 点 評 価 の 理 由 （ど の 評 価 で も 必 須 ）

58 ［挨 拶 の 声 が け ］［表 情 ］［態 度 ］

59
［言 葉 づ か い ］［問 合 せ に 対 す る 的 確 な 回 答 ］
［適 切 な ア ド バ イ ス ］［コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョン ］

全 体 の 印 象

№ 評 価 評 価 の 視 点 評 価 の 理 由 （ど の 評 価 で も 必 須 ）

85 「来 て よ か っ た 」感

86
「ま た 来 て み た い 」感
「ま た 利 用 し て み た い 」感

応 対 者 の 説 明 内 容
（コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョン ス キ ル ）

応 対 者 の 印 象
（ベ ー シ ッ ク ス キ ル ）

タ イ トル

店 舗 全 体 の 満 足 度

タ イ トル

再 利 用 意 向

スタ ッ フ の応対 【1.○  　2.×】から、番号を記入

分類 タイトル № 評価 項目 評価の理由（×の時は必須）

待機姿勢 2 背筋が伸びている、片足立ちをしていない

3 社員同士の私語がない

目配り 4 周囲の状況を見ているか（五感を使っているか）

5 入店客にアイコンタクトの投げかけがあるか

お待たせ時の配慮 6 お待たせしているお客様への配慮があるか

先取り挨拶 7 ・・・・

8 ・・・・

9 ・・・・

声の明るさ 10 ・・・・

表情 11 ・・・・

12 ・・・・

態度 13 ・・・・

お辞儀 14 ・・・・

お
迎
え
/
挨
拶

ア
プ
ロ

ー

チ

待
機

※右記のような調査票の

他に、評価段階に応じ

た評価基準を設けます。

　（貴社マニュアル等が

　ある場合は、随時反映

　させていただきます。）

評価（数値）により、全体の

バラツキや強み・弱みを把

握し、評価の理由（コメント

部分）にて具体的応対状況

を把握します。

※状況コメントは、店頭応対

　事例（優秀・問題）の収集にも

　ご活用いただけます。

【アウトプットイメージ（報告内容）】

補注： ○･･1.8ポイント以上の項目（Good項目）
　　　   ○･･1.2ポイント以下の項目（No　Good項目）

購
入
へ
の
お
礼

の
言
葉
が
あ
る

ア
イ
コ
ン
タ
ク

ト
や
お
辞
儀
が

あ
る

両
手
で
金
銭
を

授
受
し
て
い
る

受
取
額
釣
銭
の

声
出
し
確
認
を

し
て
い
る

両
手
で
カ
ー

ド

を
授
受
し
て
い

る 支
払
い
方
法
の

確
認
が
あ
る

サ
イ
ン
を
丁
寧

に
お
願
い
し
て

い
る

商
品
を
丁
寧
に

両
手
で
受
け

取

っ
て
い
る

P
O
S
チ

ェ
ッ

ク
や
包
装
時
に

丁
寧
に
扱

っ
て

い 受
け
取
り
や
す

い
よ
う
に
渡
し

て
い
る

見
送
り
の
言
葉

は
適
切

見
送
り
挨
拶
の

声
の
大
き
さ
は

良
い

見
送
り
挨
拶
の

タ
イ
ミ
ン
グ
は

良
い

ア
イ
コ
ン
タ
ク

ト
が
あ
る

挨
拶
時
に
笑
顔

が
あ
る

正
対
し
て
い
る

必
要
に
応
じ
お

辞
儀
を
し
て
い

る し
ば
ら
く
の
間

の
見
送
り
が
あ

る 応
対
中
の
ス

タ

ッ
フ
同
士
の

会
話
は
丁
寧

ス
タ

ッ
フ
は
協

力
し
合

っ
て
い

る 館
内
施
設
の
問

合
せ
に
対
適

切
・
親
身
に
回

答

全体 n=63 1.74 1.28 1.38 1.87 1.00 1.82 1.82 1.63 1.88 1.89 1.67 1.69 1.69 1.31 1.27 1.71 1.16 0.80 1.71 1.63 1.76

（大分類）

（4分類）

商品の取り扱い 見送り挨拶

（項目）

（中分類） 表情 お見送り姿勢 プロ意識

応対者（ベーシックスキル２）

金銭授受 見送り プロ意識

感謝の表現 現金の授受 クレジットカードの取り扱い

全体　項目グラフ【ベーシックスキル２（金銭授受・見送り・プロ意識）】

0.00

0.20

0.40

0.60

0.80

1.00

1.20

1.40

1.60

1.80

2.00

（ポイント）

■項目別の達成度グラフ

■顧客接点の時間の流れに沿ったグラフ

調査項目数・調査箇所数・１箇所あたりの実施回数・ご報告書内容等によって、費用は大きく変わります。
詳細は下記までお問い合わせください。調査内容に応じて詳細見積いたします。

【実施費用】

【連絡先】

〒105-0011　東京都港区芝公園3-1-22 日本能率協会ビル６階

株式会社 日本能率協会総合研究所　経営・マーケティング研究本部　ＣＳ・マーケティング研究部

TEL：03-3578-7677　FAX：03-3578-7614　E-mail：keiei_cs@jmar.co.jp

0

1

2

待機

アプローチ

お迎え/挨拶

受入れ/聞き方

話し方

説明内容金銭授受

見送り

プロ意識

身だしなみ

店舗演出/環境整備

ニーズキャッチ
（質問の投げかけ）

ファーストコンタクト
（最初の接点）

コンサルティングセールス
（深い応対）

安心度の再確認
（この店でこの商品を買って

本当に良かったのか？）

意識や印象の管理
ハード環境整備

待機の姿勢
（お客様受入れ姿勢）

店舗ハードと演出

◆ベーシックスキル
◆コミュニケーションスキル
◆身だしなみ
◆店舗ハードと演出

商品知識

ミステリーショッパー

■店舗別フィードバックレポート

～ ･･･

① ・・・

② ・・・

③ ・・・

～ ･･･

① ・・・

② ・・・

③ ・・・

１.基本項目≪大分類≫ポイント ＊満点：2P

待機

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・ P ・・１.８ポイント以上

・・・ P ・・１.２ポイント以下

＊＊参考数値＊＊

印象項目ポイント P ・・０ポイント以下

（大変混雑）

（混雑）

　問い合わせ
内容

68.64% 15.10 P

　調査日

　調査日

体験時間

体験時間

　問い合わせ
内容

１
回
目

印象項目

1.24 P

1.78 P

2.00 P

満足度と再利用意向
*満点：10P

入店前の印象

・・・・・・

店舗全体の満足度

再利用意向

1.03 P

0.49 P

4分類 大分類

ポイント合計

貴部署

今回 前回今回 前回

-0.75 P 1.56 P

0.00 P -5.00 P 1.25 P 1.27 P -0.25 P 0.31 P
0.00 P -5.00 P

16.32 P

達成率 貴店舗ポイントの合計

今回 前回 今回 前回

67.23% 14.79 P

2.00 P

1.81 P

前回

B

1.72 P

1.53 P

1.56 P

1.75 P

1.65 P

今回

1.68 P

1.26 P

1.57 P

B

1.60 P

地域平均

今回 前回

17.53 P17.25 P

２
回
目

1.73 P

1.67 P

1.33 P

1.40 P

1.65 P

1.50 P1.41 P

今回 前回

貴店舗 全体･平均

今回 前回 今回 前回

1.40 P

1.50 P

1.38 P

14.79 P

1.61 P

1.79 P

1.69 P

1.59 P

1.62 P

2.00 P

1.86 P

1.68 P

1.72 P

1.77 P

1.50 P 1.64 P

1.73 P

1.53 P

1.25 P

1.29 P

1.61 P

1.35 P

1.34 P

1.09 P

店舗別　 　 調査結果

店舗№ 店舗名

○○店45

地域

-

複合店で体験した店名

１回目・・・/２回目・・・

1.88 P

-2.50 P

２００４年・月・日 12:10

1.66 P

1.55 P

2.19 P
0.00 P 0.00 P 1.34 P

0.19 P

1.60 P 1.75 P

0.50 P
0.00 P 0.56 P 0.34 P 0.75 P

地域・平均

17.15 P

0.86 P

0.00 P

2.00 P

２００４年・月・日

ベ
ー

シ

ッ
ク
ス
キ
ル

コミュニケー
ションスキル

15.10 P

1.38 P

1.15 P

1.82 P

1.80 P

1.50 P

1.00 P

10:15

12:25

2.00 P

1.00 P

9:50

ランキングエリア

1.29 P

全体平均

店内客数

店内客数

知識

印象
*満点：5P

0.91 P

0.79 P

1.26 P

0.00 P

1.56 P

1.49 P

調査日の情報

評価のまと め

評価のまとめの補注：

〈達成率〉
　算出方法は以下のとおり
　①「大分類」11分類の
　　　貴部署ポイントの合計
　②貴部署での調査で状況が
　　　見られた大分類の数×２
　　　（満点時のポイント）
　　　　　　　　　　　↓
　　　　①／②×100 ⇒達成率

〈ランキングエリア〉
　　上位20％（1位～10位）  ⇒A
　　中間60％（11位～40位）⇒B
　　下位20％（41位～51位）⇒C

〈ポイント合計〉
　　ポイント合計は、各項目のポ
　　イントの小数点3位以下まで
　　合計して算出

ベーシックスキル

商品知識

店舗ハードと演出

店舗や応対の
総合満足度

再利用意向

客
観
評
価

参考：
主観評価

調
査
項
目

接客応対スキルの基本部分に関するカテゴリー．
（待機姿勢、挨拶、金銭授受、身だしなみ等）

主に「話すこと」に関するカテゴリー．
（言葉づかい、テンポ、話す手順等）

コミュニケーションスキル

商品知識に関するカテゴリー．
（商品の基本的な特徴紹介、利用法の説明等）

主に店舗内外のハード面に関するカテゴリー．
（清掃状況、案内表示、整理整頓等）

印象評価

ベーシックスキル

商品知識

店舗ハードと演出

店舗や応対の
総合満足度

再利用意向

客
観
評
価

参考：
主観評価

調
査
項
目

接客応対スキルの基本部分に関するカテゴリー．
（待機姿勢、挨拶、金銭授受、身だしなみ等）

主に「話すこと」に関するカテゴリー．
（言葉づかい、テンポ、話す手順等）

コミュニケーションスキル

商品知識に関するカテゴリー．
（商品の基本的な特徴紹介、利用法の説明等）

主に店舗内外のハード面に関するカテゴリー．
（清掃状況、案内表示、整理整頓等）

印象評価


