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1200人の顧客体験に見る  
コンタクトセンターのあるべき姿  

矢島竜児（コンピューターテレフォニー編集部） 
http://www.callcenter-japan.com/ 

＜特別講演＞ 
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本日のアジェンダ 

１．カスタマー・エクスペリエンス 
 
２．消費者の経験をデータで見よう 
 
３．マイナスの顧客体験のハナシ 
 
４．何をすべきで、何をしたらいけないのか？ 
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「コールセンター白書」 

2003年から、コンピューターテレフォニー編集部が毎年発刊している
データブックです。 
 
主な掲載データ（2013年） 
①採用時時給調査： 
・全国各地の求人媒体、求人サイトから抽出したコールセンター関連の求人案件を
集計 
②コールセンター実態調査： 
・「月刊コンピューターテレフォニー」の読者（アウトソーサー除く）を対象に、
約100問で構成したアンケート調査。 
③コールセンター消費者意識調査： 
・インターネットリサーチを活用し、「過去１年以内に対象業種のコールセンター
に電話したことのある消費者」を抽出し調査。 
⑤アウトソーサー調査： 
・国内主要アウトソーサーを対象に売り上げやオペレータ数などを調査。 
⑥主要自治体コールセンター誘致施策と進出概況調査： 
・全国の道県を対象にコールセンター誘致の施策と進出企業を調査。 
 

今年は、８月中〜下旬に発刊予定です。 
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顧客体験価値（カスタマーエクスペリエンス）とは。 

カスタマーエクスペリエンスとは？ 

●（企業からの）情報を受け取る（広告、DM、ホー
ムページなど） 
 
●欲しい商品やサービスの情報を探す、比較する、相
談する 
 
●購入する、申し込む 
 
●利用する 
 
●サポートを受ける 

企業と消費者が関係するすべてのプロセスにおける“体験” 

コンタクトセンターこそ、 
その中心となるべき部門 

『心地よい体験を提供する』こと！ 
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認知 情報収集 検討 契約／購買 利用 サポート 

マーケティング セールス サービス 

リピート 
プロモート（推奨） 

緑の矢印が消費者の行動。そのプロセスにおける体験が
カスタマーエクスペリエンス（顧客体験）です。 
感動体験もあれば、当然、「マイナスの体験」もありえ
ます。 

離脱 
ネガティブなクチコミ 

顧客体験価値（カスタマーエクスペリエンス）の図解 
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コンタクトセンターの役割（顧客視点） 

大前提は、アクセスしてきた顧客に対し、その要望に応え
る、あるいは「納得していただく」こと。 
 
……だと思うのです。顧客の疑問に回答したり、困ってい
ることを解決しないことには、満足度向上はあり得ません
よね？ 
 
満足度が向上しないと、リピートやプロモート（おスス
メ）も原則としてはあり得ないはずです（一部業種除
く）。 
さらに言うと、「アップセルやクロスセル」「セールス電
話」の成功もおぼつかないのではないでしょうか？ 
 

つながりやすさやオペレータ一人当たりの処理件数
などだけのKPIでは、カスタマー・エクスペリエンス
の創造や向上は不可能なのでは？ 
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消費者はコンタクトセンターでどんな体験をしているのか？ 
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お客様相談室（n=300） 

証券（n=200） 

生損保（n=200） 

携帯通信（n=200） 

通信販売（n=300） 

全体（n=1200） 

２０代 

３０代 

４０代 

５０代 

６０代以上 

編集部では、「過去１年以内にコールセンターに電話したことある消費
者」を対象に印象調査を業種ごとに実施しました。 
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１回でつながった 

２～３回電話してつながった 

それ以上かかった 

なかなかつながらなかったので日

や時間を改めて電話した 
つながらなかったのであきらめた 

その他 

つながるか？話し中とかはないか？ 

過半数は「１回でつながった」と回答しています。 
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31.0%  
すぐにオペレータにつな

がった 

24.7%  
１分ほど待った 

25.7%  
３分ほど待った 

10.7%  
５分ほど待った 

5.3%  
１０分以上 

待った 

2.7%  
それ以上 
待った 

つながった後の待ち時間は？（通信販売ユーザーの回答） 

結構、待たされている消費者が多いのが現状のようです。 
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25.0%  

すぐにオペレータに

つながった 

29.0%  

１分ほど待った 

22.0%  

３分ほど待った 

18.5%  

５分ほど待った 

4.0%  

１０分以上 

待った 

1.5%  

それ以上 

待った 

やっぱり待たされている消費者が多いですね。 

つながった後の待ち時間は？（携帯電話ユーザーの回答） 
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22.0%  

便利だと思う 

34.5%  

抵抗はない 

43.0%  

あまり 

使いたくない 

0.5%  

絶対に使いたく 

ない、もしくは 

使わない 

自動応答サービスについて（携帯電話ユーザーの回答） 
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80.7%  

解決して満足し

た 

13.3%  

解決したが 

満足しなかった 

4.0%  

解決せず 

満足もしなかっ

た 

2.0%  

解決しなかった

が満足した 

回答に満足しているか？（通販ユーザーの回答） 

約80％は回答内容にも満足しています。 
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69.0%  
１人目の 

オペレータで 

解決した 

15.5%  
別のオペレータに転送され

て 

解決した 

5.0%  
折り返し電話を 

もらって 

解決した 

4.0%  
携帯端末メーカー（アップ

ル、ソニー 

など）へ転送もしくは問い

合わせする 

よう促された 

4.5%  
店頭に 

誘導された 

2.0%  
その他 

問題は解決したか？（携帯電話ユーザーの回答） 

難易度が高いとされていますが、なかなかの解決率です。 
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81.3%  

丁寧でわかり 

やすかった 

10.7%  

求めていた情報や回

答が得られなかった 

1.3%  

ぞんざいな 

扱いを受けた 

1.7%  

言葉遣いや 

マナーが悪かった 

3.3%  

他のオペレータに転

送された 

1.7%  

その他 

最初に対応したオペレータの印象（通販ユーザーの回答） 
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77.3% 

丁寧で 

わかりやすかった 

11.3% 

求めていた情報や回答

が得られなかった 

2.7% 

ぞんざいな扱いを受け

た 

1.7% 

言葉遣いや 

マナーが悪かった 

4.7% 

他のオペレータに転送

された 

2.3% 

その他 

最初に対応したオペレータの印象（お客様相談室ユーザーの回答） 

業種問わず、概ね好印象のようです。 
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18.7 

35.2 

32.4 

57.3 

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

とくに不満を感じたことはない 

その他 

オペレータの言葉遣いやマナーの悪さ 

オペレータの気遣い不足 

別の担当者にまわされた 

オペレータの知識不足 

話中が多い 

音声応答システムでの番号入力 

待ち時間が長い 

全体（n=1200） 

通信販売（n=300） 

携帯通信（n=200） 

生損保（n=200） 

証券（n=200） 

お客様相談室（n=300） 

コールセンターのサービスに対する不満 
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生損保（n=200） 

携帯通信（n=200） 

通信販売（n=300） 

１度の電話でつながること 

２４時間対応 

Ｗｅｂサイトの情報と連動した対応 

チャットやソーシャルメディアなどの対応

チャネルの増加 
自動応答システムを使わない対応 

個人情報の保護 

取り引き履歴に応じた特別対応 

伝えた意見を社内で共有し、サービスや商

品の改善につなげること 
その他 

とくに求めることはない 

コールセンターのサービスに対する要望 
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推奨者 

中立者 

批判者 

ネットプロモーター・スコアも聞いてみました。 

電話した企業を知人・友人に推奨する可能性はどのくらいあります
か。０（絶対に薦めない）～１０（ぜひ薦めたい）の１１段階で答え
てください。 
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かなり難しいアプローチです。 

つながりやすくても（ちょっと待ち時間は長い傾向があります
が）、対応が丁寧でも、問題が解決しても、「推奨」という行動
に対するハードルはかなり高いです。 
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お客様相談室

（n=300） 

携帯通信

（n=200） 

通信販売

（n=300） 

全体（n=800

） 

非常に満足している 

満足している 

どちらでもない 

不満 

非常に不満 

満足度も、「トップ１」まではなかなか至らないようです。 
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では、どうすべきか。 

コールセンターにおけるサービスの提供プロセスを分解しましょう。 

発信 着信 

話し中は発
生していな
いか 

アナ
ウン
ス 

キュー（待ち
行列）はどの
くらい発生し
ているか 

オペ
レータ
対応 

放棄呼は発
生していな
いか 

後処
理 

顧客の問題は
解決したか／
転送、保留は
発生していな
いか 

電話番
号を探
す 

HPに
アクセ

スする 

FAQ
などを
探す 

問い合わ
せフォー
ムに入力
する 

問い合
わせる 

回答を
得る 

どのサイト
から来たの
か 

正しいコンテ
ンツにたどり
ついたか 

入力しやすい
か。分類がで
きているか 

求める時間
内に回答が
あるか 

検索す
る、

SNSで
聞く 

コンタクト・リーズンごと、時間帯ごとなど細かく検証しましょう。 
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カスタマーエクスペリエンスで忘れてはいけない考え方 

「マイナスの顧客体験」を探る！ 

「感動体験」の提供ばかりを考えがちだけど…… 

＜電話対応＞ 
つながらない、待たされる 
たらい回しにされた、音声案内がわかりにくい 
対応に人間味が感じられない、機械的すぎる 
まったく解決しない 
＜ホームページ＞ 
欲しい情報が探せない 
FAQを見ても解決しない 
問い合わせ窓口（電話、メール）がない、わかりにくい 

顧客接点だけをとっても、不快な経験を提供してしまう可能
性は山ほどあります。 

All Rights Reserved,Copyright RIC TELECOM Co., Ltd. 

 
不満顧客のネガティブなクチコミ
は、満足した顧客の好意的クチコミ
を凌駕してしまう 
 

「グッドマンの法則」 

１万人の顧客 

10％ 

非常に感動した 
２人にクチコミ 

70% 

満足した 
１人にクチコミ 

20％ 

不満だった 
６人にクチコミ 

2,000人 

7,000人 

-12,000人 

-3,000人 
グッドマンの法則に見る「苦情をCSに変え
る戦略的カスタマーサービス」 
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Twitterは、やっぱり拡散する可能性が高いです。 
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お客様相談室（n=300） 
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生損保（n=200） 

携帯通信（n=200） 

通信販売（n=300） 

１度の電話でつながること 

２４時間対応 

Ｗｅｂサイトの情報と連動した対応 

チャットやソーシャルメディアなどの対応

チャネルの増加 
自動応答システムを使わない対応 

個人情報の保護 

取り引き履歴に応じた特別対応 

伝えた意見を社内で共有し、サービスや商

品の改善につなげること 
その他 

とくに求めることはない 

何をすべきか。 
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つながりやすさを示すKPIは応答率ではありません。 

センターマネジメントにおける絶対的な事実。 
リソースマネジメントの最適化にとって重要なのは「サービスレベ
ル」、そして話中率です。 

そもそも、「応答率」とは「つながった」という
結果を示すKPIであり、「つながるまでのプロセ
ス」を示すことはできません。 

※オペレータは、つながったコールに対し
「お待たせいたしました」、あるいは「大変
お待たせいたしました」と言わなければいけ
ないのか、それともそのまま名乗っていいの
かわかりません。 

ワンコールでつながろうが、30分待たせて
つながろうが、同じ「つながったコール」
としてカウントされます。 

サービスレベルを無視したマネジメントは、「顧客視点」、
つまりカスタマー・エクスペリエンスを無視マネジメントと
同義語です。 
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顧客の声を集め、届け、活かす。 

「顧客が求めるモノやサービス」を提供しないと生き残れない時代 

それを理解するための「資源」がVOCです。 
 
VOCは、顧客接点でしか入手できません。 
 
かのスティーブ・ジョブスは「顧客は自分たち
が本当に欲しいものは知らない」という言葉を
残しましたが、「顧客が欲しいもの」を感覚的
に先取りできるビジネスパーソンは、ほんの一
握りの天才だと思います。 

顧客の望むサービスの姿を、経営の舵取りをするメンバーに提示
すること。 
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VOC活動を進めていくと…… 

何がVOC活動だよ！
そんな細かいことアタ
マ越しに社長に報告す

んじゃないよ！ 

関連部署 

センター長 

関連部署に嫌われることもありま
す。実際に、「会社中の嫌われ
者」と自嘲するセンター長にお会
いしたことはあります。 

だからと言って、目を背けているともっと甚大な損害を与えること
もあります。その損害も会社だけでなく、顧客に与えることもある
のです。 

センターマネジメントは、顧客を守るために会社中の嫌われ者
になることを忌避してはいけない！とあるベテランセンター長
は強調してくれました。 
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「選ばれるサービス、 
選ばれる会社。」 

 
これを実現するためにすべきことは何なのか。 

 

「心地よい体験」の提供がその早道だと考えます。 
 

コンピューターテレフォニー編集部では、皆様に役に立つ情報を 
メディア、イベント／セミナーを通じて提供します。 

 

ご清聴、ありがとうございました。 

㈱リックテレコム コンピューターテレフォニー編集部 
矢島竜児 
TEL:03-3834-8104 
Eメール：ryajima@ric.co.jp 
■Facebook 
http://www.facebook.com/callcenter.crm 
■Twitter 
http://twitter.com/callcenterjapan 

 

mailto:ryajima@ric.co.jp
http://www.facebook.com/callcenter.crm
http://twitter.com/callcenterjapan
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コンピューターテレフォニーの紹介。 

今年で11回目を迎えるコンタクトセ
ンターの表彰制度です。参加企業同
士がお互いを評価しあうというオー
プンスタイル。「相互研鑽」を最大
の目的としています。今年から個人
表彰制度も開始します。 
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コンピューターテレフォニーの紹介。 

業界を代表する講師の皆様
が少数限定でみっちりノウ
ハウを教えてくれる実践形
式のセミナーです。今年は
3月から東京でほぼ毎週、
5月の大阪イベント、11
月の東京イベント時にも開
催します。福岡でも開催予
定です。 

Facebookページも運用中
で、ほぼ毎日何かしら更新
しています。ごくために、
イベントのセミナーで割引
価格受講が可能なケースも
あります。 
http://www.facebook.com/call

center.crm 

http://www.facebook.com/callcenter.crm
http://www.facebook.com/callcenter.crm
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最後に、ちょっと耳寄り情報。 

コンピューターテレフォニー６月号、現
在発刊中です。 
興味はあるけど、まだ購読されていない
方。かつて購読されていた方。今号に限
りまして、「見本誌プレゼントキャン
ペーン」を実施しています。 
以下のURLから詳細をご確認のうえ、お
申込みください。100名様、日本国内に
在住されているかた限定とさせていただ
きます。 
 
http://ct.callcenter-
japan.com/whats_new/1196.html 

応募締め切りは、６月19日の午後６時です！ 


