
ビジネスを牽引する組織を作る！ 

戦略的コンタクトセンターのすすめ 

 
2014/05/28 

2014/06/12 

 

e.Partners,Inc. 

www.epartners.co.jp 

a limebridge alliance company 

1 



コンタクトセンターの役割と価値 

Level 3: 情報提供 
 

 

 

Level 1: つながりやすさ 

Level 2: 顧客ロイヤリティ  

徹底的なサービスレベル(SL)レスポンスタイム
（RT)の追及 

 科学的な計数運営 

 リアルタイムマネジメント 

 適正スタッフィング 

 チームワーク/モチベーション維持 

 適切な稼働率 

常に向上する品質の追求 

 顧客期待値の把握 

 品質測定、顧客満足度測定 

 能力向上 

 ミスをうまないプロセス 

 顧客価値の把握 

徹底した経営貢献 

 運営レポート 

 企業プロセス改善提案 

 最適コスト 

 顧客の声（VOC）レポート 

 顧客期待値の反映 

出典： ICMI ESK研修テキスト 



1. コンタクトセンターの役割と価値 

コミュニケーションの「ハブ」としてのコールセンター 

経営企画 
部門 

マーケティング 
部門 

経理/財務 
部門 法務 

部門 
人事/教育 
部門 

研究開発 
部門 

生産部門 

情報処理 
部門 
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お客様 

コールセンター 
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1. コンタクトセンターの役割と価値 

お客様の期待： 
“つながりやすさとプロの応対”  

つながりやすさ =  
SL/RT、全チャネル 

スキル=  
リソース充足/教育 

用件の解決 専門性 
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1. コンタクトセンターの役割と価値 

経営の期待： 
“効率化と品質強化”  

効率化 =  
無駄の排除 

品質強化 =  
エージェントの能力 

経済性 応対品質 



3. コンタクトセンターの進化 

CC 1.0 

インバウンドコール
に対応 

CC 4.0 
利便性を保証 

CC 3.0 
品質を保証 

CC 2.0 

つながりやすさを保
証 

応答率/放棄率 
リアルタイム 
セルフサービス 

品質スコア 
ロイヤリティ 

サービスレベル/ 
レスポンスタイム 

電話 
コンピュータ to 
コンピュータ 

オムニチャネル 
電話（固定、携帯） 
メール（PC) 

均質な対応 予測対応 パーソナライズ 
コールリーズン別 
専門分化 



4. 戦略的コンタクトセンターとは？ 

戦略的コンタクトセンターの業務設計 
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一般のお客様 

潜在層 

積極層 

プロダクト・ロイヤル 

ロイヤル 
正の体験による 
ロイヤリティ醸成 

負の体験による 
離反を防ぐ 

パーソナル・アドバイス 
丁寧な商品・サービス説明 
使い方アドバイス 
Webナビゲーション 
契約内容の説明 
注文抜け付け 
見積り 
キャンペーン紹介 

問題/課題の共感 
トラブル解決 
パーソナル・アドバイス 
懇切丁寧な商品・サービス説明 
踏み込んだ使い方アドバイス 
サービス・プロセス説明 
手続き代行 

ミッション 
“どこよりも選ばれる会社になる” 
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5. “戦略”思考になる 

企業の期待：“ベスト・サービスはノー･サービス”  

5. 顧客からコンタクトをし易い 
状態にする 

8. 感動の対応を 
実践する 

7. コンタクトの中身を見る・聞く・ 
調べる・アクションをとる 

1. 顧客の期待値に沿う対応に努める 

6. 全社的顧客対応 
戦略の旗振りをする 2.不要・不急 

なコンタクト 
を減らす 

3. セルフ 
サービス化 
を進める 

4. 先読み 
した対応を 
心がける 



5. “戦略”思考になる 

コンタクトセンターの運用改善は永遠のチャレンジ 
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サイエンス（科学） アート（文化） 

コンタクト予測の精度 
要員計画の正確性 
つながりやすさ指標 
品質指標 
ミス率 
成約率 
更新率 
投資効率 
売上貢献度 
顧客満足度 

ミッション/ビジョン 
採用プロセス 
教育体系 
能力開発プログラム 
チーム編成 
コミュニケーション 
インセンティブ 
モニタリング/コーチング 
ホスピタリティ 
従業員満足度 



5. “戦略”思考になる 

どのポジションにも共通して求められる資質 
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分析力 

戦略的 
思考 

リーダー
シップ 

構想力 

チーム
ワーク 

表現力 修正能力 

運営・評価・
分析能力 

設計能力 

ポジショニング能力 P 

D 

C 

A 


