
ミステリーツーリスト
～2020年・その先へ向けて～

私たちESTにお任せください！

貴館で既にご提供されている素晴らしいカスタマーサービスを、
私たちが提供するミステリーツーリストサービスによって、より良い品質にさせてください。

ENGLISH STUDIO TOKYO (EST)
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貴館スタッフの英語でのカスタマーサービスの質にどれくらい自信がありますか？

TOEICなどで高得点を所持している貴館スタッフは、業務上でその英語力をフル活用で

きていますか？

海外からのお客様からいただくご意見は、どれくらい貴館で活かすことができています

か？
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私たちESTとスタッフについて

社名：EST Holdings K.K.（EST ホールディングス株式会社）

創設：2004年
創設者：ニックフォークナー

主な事業内容：コンサルティング、法人の人材育成、言語トレーニング

ニックフォークナー / 創設者・CEO
国内の法人の人材育成、言語トレーニングに12年の経験を持ち、顧客には東京オリンピック2020、東京都庁、防衛
省、NTT、三菱重工などを持つ。

ブライアンジョセフ / トラベルディレクター
サービス業にて20年の経験を持ち、ホテル会議経営者としての経験を持ち、雑誌Fortune500 に載る会社のインセン
ティブプログラムを担当している。また、アメリカプロゴルフでのPGA Aクラスの資格を有し、PGAメルセデスゴル
フトーナメント選手権の組織化、運営において重役を担う。
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おもてなし産業をグローバルな視点からサポート
ミステリーツーリストとは

•ここ数年国内企業が取り入れ始めた「ミステリーショッパー」と同様のサービスです。

•外国人観光客が来日した際の日本の「おもてなし産業」の外国語技量の検証に焦点を当てた、新しいサービス

です。

弱点を把握・分析→改良・改善に繋げます
サービス改善をお手伝い

•広範囲にわたるカスタマーサービスの査定により、ミステリーツーリストはお客様へのカスタマー

サービス経験の弱点を細かく正確に把握し、その弱点を分析し改良、改善をお手伝いいたします。

•弊社の長年の経験と結果を取り入れ、弊社独自のスタッフトレーニングやサポートをパッケージに

し、国内ビジネスのグローバル化を支えるサービスを提供いたします。

貴館の特色を活かし、パッケージのカスタマイズが可能
貴館独自の

パッケージ作成

•分析データを基に改善が必要な特定の範囲に焦点を当て、お客様へのカスタマーサービスにおける

言語技量と強みを改善、強化いたします。

•年々外国人観光客数が急速に増えていることや、東京オリンピックを2020年に控えていることから、

グローバルなカスタマーサービスを強化できるチャンスではありませんか？

ESTが提供するミステリーツーリストとは？
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主なパッケージ

•貴館スタッフの基礎的な言語スキル、チェックイン / チェックアウト、ホテル内の印刷物や清掃などを含めた全カスタマーサービス調査

•改善が必要な分野の提案、確認セッション (1時間)

•ミステリーツーリストが実際に経験した詳細が含まれる報告書 (スタッフとの会話など)

広範囲なパッケージ

•全てのホテルサービス対策をカバーした徹底した言語スキルとカスタマーサービスの調査

•改善が必要な分野と提案すべき内容の徹底した分析を含めた、綿密な確認セッション (2時間)

•ミステリーツーリストが実際に経験した詳細を含んだレポート

• 1年間の補足調査

包括的なパッケージ

•全てのホテルサービス対策をカバーした徹底した言語スキルとカスタマーサービスの調査

•改善が必要な分野と提案すべき内容の徹底した分析を含めた、綿密な確認セッション (2時間)

•ミステリーツーリストが実際に経験した詳細を含んだレポート

• 1年間の補足調査

ESTが提供するミステリーツーリストのパッケージ
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応用研修パッケージ

•ミステリーツーリストのレポートからニーズを把握し、そのニーズを満たすためにカスタマイズした研修パッケージを提供

• 4～12週間にわたる研修コース

•ミステリーツーリストの補足調査と改善点をまとめたレポート

選択式パッケージ

•ソーシャルメディア契約パッケージ：ESTではソーシャルメディア契約を管理します。Trip Advisorなどの利用者の意見などを聞き、

ホテルスタッフとの週１回のミーティングをした上で英語でのソーシャルメディアページを管理、運営いたします。

•デジタルメディア静的コンテンツ：ESTは貴館のウェブサイトの開発チームと協力しオンラインの静的コンテンツを改善し、

流動性を良くすることを目指します。

また、宿泊の事前予約や延泊などのっメールのテンプレートを作成し、利用客の流動性を良くします。

•スタッフサポートパッケージ：ESTは貴館スタッフが英語が必要な際、また英語のチェックなどの急なご要望があった際も即日対応いたします。

（例：一時的なポップ、特殊なご要望など）

ESTが提供するミステリーツーリストのパッケージ
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弊社からお届けするフィードバックのサンプル画

ESTが提供するミステリーツーリストのフィードバックサンプル

--ミステリーツーリストポスト、フィードバックシステム

ESTが提供するミステリーツーリストのプラットフォームサンプル

-- 24時間以内にフィードバックをご連絡

--詳細な分析については、フォローアップミーティングにてご提供

（次ページをご覧ください）



場所：国内一流ホテル（東京）
日にち：2015年6月20日（土）
部門：ルームサービス
国際ツーリズム適正性スコア（ITCS）：C
シチュエーション：自分の部屋にルームサービスを使用して料理を運んでもらう

会話内容：
ミステリーツーリスト（M）：Good evening (こんばんは)
スタッフ（S）：Good evening – this is room service. (こんばんは、ルームサービスです)
M：Thank you – come in. (有難うございます、どうぞお入りください)
S：Where is ok? (どこに置きますか？)
M：Could you put the hot food trolley over here by the window? I’d like to eat on the coffee table by the sofa. 

(窓際のそばに熱い食べ物のトレーを置いていただけますか？ソファの近くにあるコーヒーテーブルで食事をいただきた
いと思います)
S：OK (はい(無言で料理を置く))
M：Thank you (有難うございます)
S：Yes (はい)
M：Thank you very much – have a nice evening! (有難うございました。素敵な一日をお過ごしください！)
S：Thank you (有難うございます)
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例①
（基本情報、会話内容）



強み：プロフェッショナルとしてのふるまい、料理が正しく運ばれた。
弱点：スタッフが入室時に共通の挨拶をしなかった。

料理の適切な説明がなかった。
客からサインをするべきか質問された。

問題点：
1. スタッフがドアにて客に適切な挨拶をしなかった。
2. スタッフは熱い料理を運んでいるトレーをどこに置くか訊かなかった。
3. スタッフはテーブルの上に置いた料理の説明をしなかった。（説明をする努力をしなかった）
4. スタッフは客がほかに何か必要なものがあるか、確認または尋ねることをしなかった。
5. サービスがいつ終わったのか、会話の流れから掴めなかった。
6. 紙に書かれたメニューは料理の詳細を含んでいなかった。（アメリカ人の約15万人が食物アレルギーを持っている）

改善策：
1. ルームサービスを提供するスタッフは挨拶、料理の説明、共通の礼儀が必要。

ESTでは弱点である項目に特化した研修プログラムを提供し、解決いたします。
2. ESTはアレルギーや宗教上の理由で特定の食材を食べることができないお客様もいることを考慮し、必要に応じてメニュー
を改善いたします。
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例①
（強み・弱点、問題点、改善策）



場所：国内ホテル
日時：2015年7月21日（日）10:15
部門：ホテル内スパ
シチュエーション：ホテル内のスパを利用

会話内容：
スタッフ（S）：Good morning – welcome to the spa (おはようございます。スパへようこそお越しいただきありがとうございます)
ミステリーツーリスト（M）：Good morning (おはようございます)
S：Would you like to use the swimming pool today? (本日はプールをご利用になりますか？)
M：Yes please (はい、お願いします)
S：Please come this way – the food on the left is not included without an extra charge, but the drinks – tea and coffee- are available for free. Please help 
yourself.
（こちらへお越しください。食べ物は別途追加料金が発生しますが、ドリンク類のお茶とコーヒーは無料でご利用いただけます。
ご自由にお取りください）

M：Ok thanks (分かりました、ありがとう)
S：The changing rooms are through this way – the men’s room is on the left and women’s this way. Towels and swimwear are over here too. The entrance 
to the pool is just trough that door and we also have an outdoor Jacuzzi. I’ll be over by the counter if you need anything – just let me know. Have a ice 
time.

(更衣室はこちらで、男性用は左側、女性用がこちら側になります。タオルと水着はこの奥にございます。
プールの入り口はこちらのドアから進んでいただき、外にはジャグジーもございます。
私は受付にいるので、何かありましたらいつでもお声かけください。では、良い時間をお過ごしください)

M：Thanks so much (有難うございました)
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例②
（基本情報、会話内容）



強み：
1. スタッフはミステリーツーリストにあたたかい挨拶をし、ミステリーツーリストが利用する場所や利用できる内容を的確
に伝えた。

2. スタッフはミステリーツーリストの訪問目的を確認し、それに気持ちよく対応した。
3. 今回のスパ利用の目的で、なにが含まれ、なにが含まれていないか、明確な指示が丁寧に与えられた。
4. 利用できる施設の適切な情報をわかりやすく簡明に説明された。
5. スタッフは最後にあたたかい挨拶でミステリーツーリストを送り出した。
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例②
（強み）



場所：愛知県松山市（大手ホテルチェーン）
部門：ホテルフロント
シチュエーション：受付で駅までの道を尋ねる

会話内容：
スタッフ1（S1）：(無言でほほ笑む）
ミステリーツーリスト（M）： Could you please tell me how to get to the nearest station? (駅までの道を教えていただけます
か？)
S1：Ummmm…….Wait.  （えーっと、、、待って）
M：OK. (はい)
‐他の英語が話せるスタッフがいたが、忙しいようだったので5分後そのスタッフ(S2)が来て対応していただいた‐
S2：Thank you for waiting.  How may I help you? (お待たせしました。どうされましたか？)
M：Could you please tell me how to get to the nearest station? (駅までの道を教えていただけますか？)
S2：Certainly sir.  (Using a map) Please go out the main entrance and turn right.  At the third traffic light, turn right. 

Walk straight and you will see the station on the right.  
(もちろんです。(地図を見せながら)正門を出て右に曲がってください。3つ目の信号でまた右に曲がってください。
そこを真っすぐ行くと駅が右側に見えてきます)
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例③
（基本情報、会話内容）



M：How long does it take to get there? (どれくらいで着きますか？)
S2：About 10 minutes on foot. (歩いて10分くらいになります)
M：What time is the last train? (終電は何時ですか？)
S2：(Showing the train schedule on a piece of paper) The last train is at 10:56pm. ((時刻表を見せながら)終電は夜10:56になります)
M：OK.  Great.  Thank you. (わかりました、ありがとう)
S2：Have a great evening sir. (素敵な夜をお過ごしください)
M：Thank you.  You too. (あなたもね、ありがとう)

The first staff person either couldn’t speak English or didn’t have the confidence to speak English.  The other staff person spoke English 
very well.  However, all staff members should have the ability to answer questions like directions to the station in order to accommodate 
foreign guests.

強み：２人目のスタッフは英語がとても上手でスムーズなやり取りができた。
質問にも的確に答え、挨拶や気遣いも細やかで気持ちよく会話ができた。

弱点：１人目のスタッフは英語が話せず本人もどうしていいか分からない様子だった。
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弊社が過去に行ったミステリーツーリスト事例③
（強み・弱点）



• ウェブの分析
• 事前予約
• チェックイン / チェックアウト
• 室内のポップや印刷物などの分析
• ルームサービス
• コンシェルジュ
• 清掃
• ホテルの設備
• ホテル内のレストラン
• ビジネスセンター
• オンラインでのフィードバック / お客様の評価、ご意見
• ソーシャルメディアの契約
• アフターケア

※その他弊社でお手伝いできることがございましたらいつでもご相談ください！

お問い合わせ先：Support@englishstudiotokyo.com

担当：光野 萌 (Moe Kono)

電話番号：080-1301-7019

HP: www.EnglishStudioTokyo.com 

弊社が提供するミステリーツーリストが扱うその他項目
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