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2015年6月25日（木）

パネルディスカッション【PB-1】
コンタクトセンターフォーラム/経営貢献

５年後のコンタクトセンター中間報告
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自己紹介
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大手通信メーカにて、ディジタル電子交換機の開発に従事。

日本アイ・ビー・エムにて、日本初の銀行系テレホンバンキング

導入を始めとし、銀行・生保・損保・通信・製造・流通業界を中心

に２０以上のコンタクトセンター/CRMの構築プロジェクトに従事。

IBMビジネスコンサルティングにてCRMソリューション・プラクティ

ス・エリア・リーダ（インダストリアル）担当、IBM ビジネスアウト

ソース部門にて、コンタクトセンターの構築・運用も実践。

現在、業界発展を目的に学会活動及びコンサルティング活動中。

宮崎義⽂ （YOSHIFUMI MIYAZAKI）
イー・パフォーマンス・ネクスト代表
情報処理学会コンタクトセンタフォーラム代表委員
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経営に貢献について考える

５年後のコンタクトセンター

CCフォーラム/経営貢献分科会

サービス価値を高める センターの価値を高める

・何ができたら経営貢献なのか？

・経営貢献度を高めるには？

・ センターのサービス価値とは？

・サービス価値を高めるには？

・サービス価値と経営貢献の関係

・センターの価値を高めるには？

これまでの取組みテーマ
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Page 3

講演 「センターの経営貢献度を可視化する」

パネルディスカション
「サービスの価値を高める顧客対応」

講師 イー・パフォーマンス・ネクスト 代表 宮崎 義文 氏

16:00-17:00
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15:30-16:00

パネルディスカッション【PB-1】

コンタクトセンタフォーラム/経営貢献

５年後のコンタクトセンター

パネラー:

ワクコンサルティング 諏訪 良武 氏

WOWOWコミュニケーションズ マーケティング部 担当部長 小川 範芳 氏

富士ゼロックス ソリューション・サービス運用本部ワンストップ・サービス部

サービス業務部 加賀 宝 氏

モデレータ： イー・パフォーマンス・ネクスト 代表 宮崎 義文 氏
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１．経営から見てコンタクトセンターの位置付が低い原因

２．コンタクトセンターの経営貢献の視点

３．経営貢献の見える化 - PDCA循環 –

「センターの経営貢献度を可視化する」
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パネルディスカッション【PB-1】

コンタクトセンタフォーラム/経営貢献
PB-１

Agenda

・パネルディスカッションのための準備

「サービスの価値を高める顧客対応

- サービス価値を高め経営に貢献するセンターヘ - 」

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

その一方で、「経営陣の理解がなかなか得られない」

「組織内の位置づけがいまだ低い」

顧客接点が多様化し、
コンタクトセンターの重要性は加速度的に増しているが、

こんな悩みありませんか？

・優秀な人材が配属されてこない。

・経営層が現場を見に来ない。

・コンタクトセンターを希望する人がいない。

・コンタクトセンタの予算が確保できない。

・目標はいつも「コスト削減」。

Page 4
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・ コンタクトセンタの位置付けが、

経営から見て低い原因を考える。

１．経営から見てコンタクトセンターの位置付が低い原因

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

経営層
コンタクトセンタ

現場

経営視点でのコンタクトセンターの
活用方法論が確立していない

現場と経営を結びつけるキー人材が不在

経営層からの現場理解の欠如

経営視点での提案の欠如

経営から見てコンタクトセンタの位置付が低い原因
フォーラムメンバで議論し、45の原因を抽出、これらの原因を分類し次の４種類に整理

現場視点と
経営視点の

違いに着目

経営貢献度を
可視化できないか？

Page 5



5

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 8

・ 現場視点と経営視点との２つの視点から

経営貢献の中身を整理してみよう！

２．コンタクトセンターの経営貢献の視点

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

経営貢献を考える上での現場視点と経営視点とのGAP
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お客様 スポンサー

（サービス提供の）

結果

現場の活動サービス提供

成果

サービス
提供依頼

コンタクトセンタ

現場での
活動評価

良い経験
/悪い経験

お客様の
行動に影響

役割
（ミッション）

目的に
対する成果

経営貢献

投資目的

CCは手段。経営はCCの投資目的に対する成果に関心。
現場はCCの活動についての関心が高くなりがち。

・現場の報告は活動内容が主体になりがちだが、
ＣＣ固有の言葉が経営にとって分かりにくい。
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経営貢献を考える上での２つのチェックポイント
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お客様 スポンサー

（サービス提供の）

結果

現場の活動サービス提供

成果

サービス
提供依頼

コンタクトセンタ

現場での
活動評価

良い経験
/悪い経験

お客様の
行動に影響

役割
（ミッション）

目的に
対する成果

経営貢献

投資目的

①経営の投資目的とコンタクトセンタの役割（ミッション）

が繋がっていて合意されているか？

②現場での活動評価が経営から見た投資目的への

成果（ビジネスＫＰＩ）として訴求されているか？

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

リックテレコム社 「コールセンタ白書2014」によると,
経営者とコミットしたミッションがあるセンタは半数に満たない. 

「経営から与えられた明確なミッションが存在する」 32.3% 
「経営と徹底して議論したうえで決めたミッションが存在する」 11.5% (n=192)

ご参考：
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2014年
n=192

2013年

n=223

‐コールセンターのミッションについて
経営層から与えられた明確なミッション
が存在する

経営層と徹底して議論したうえで決めた
ミッションが存在する

現場マネジメント主導で決定した
ミッションが存在する

現場マネジメント主導で決定した
スローガンに近いミッションが存在する

その他の経緯で決められたミッションがある

とくにミッションらしきものは存在しない
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①目的
経営の投資目的

②役割
コンタクトセンタの役割

売上げ増加

コスト削減

リスク軽減

社会貢献

人材育成

顧客ロイヤリティ向上

サービス・商品力向上

売上げ拡大（販売促進）

売上げ拡大 (販売支援）

新規事業展開

センタ運用効率の向上

事業リスク回避機能

ＣＳＲ推進機能

全社ＣＳ推進機能

③活動
コンタクトセンタの具体的活動

カスタマエクスペリエンス向上/顧客満
足度（CS)向上/リテンション/離反防止

マーケティング活動/商品サービス改善
支援(VOC)/SNS(ソーシャルリスニング)

新規顧客開拓/リード獲得/リード成約/
顧客単価向上(クロスセルアップセル）

コンタクトセンタ業務委託/研修外販

要員最適化(WFM等）/CSR生産性向上/
コール削減/自動化/アウトソース活用

クレームマネジメント/リスクマネジメ
ント・コンプライアンス順守

社会貢献活動

社内顧客志向醸成活動

経営貢献を考える上での経営視点と現場視点
経営サイド 現場サイド

商品サービス情報発信/営業担当支援
（営業ヘルプデスク、顧客フォロー等 ）

Page 8
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苦情・クレーム件数の削減
回避損失額の算出

リード獲得率（新規・既存顧客）
/成約率/クロス・アップセル率

売上寄与率
（例：対面営業人数相当売上高）
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経営から見た
活動成果

活動評価方法
の例

顧客ロイヤリティ向上

サービス・商品力向上

売上げ拡大（販売促進）

売上げ拡大 (販売支援）

新規事業展開

センタ運用効率の向上

事業リスク回避機能

ＣＳＲ推進機能

全社ＣＳ推進機能

再購買率向上/離反数の減少
CSと再購入率/離反数の相関
NPS/CESと再購入率/離反数の相関

製品/サービスの改善
苦情/クレームの減少率
提案件数/採用率の増加

顧客数増/売上増/購入単価増

売上増/売上経費率削減

イメージ低下の抑制/
業務停止リスクの抑制

企業イメージ向上 CS/従業員満足度(ES)

人材育成への投資効果 CS/従業員満足度(ES)/活性度

売上増/売上経費率削減 センタ業務売上増/売上経費率減

経費削減による利益増加
人件費・運用費の対前年比較
/CPC /CPM・CPH

経営サイド 現場サイド

経営から見た活動成果と現場での活動評価
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苦情・クレーム件数の削減
回避損失額の算出
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経営から見た
活動成果

活動評価方法
の例

顧客ロイヤリティ向上

サービス・商品力向上

売上げ拡大（販売促進）

売上げ拡大 (販売支援）

新規事業展開

センタ運用効率の向上

事業リスク回避機能

ＣＳＲ推進機能

全社ＣＳ推進機能

再購買率向上/離反数の減少
CSと再購入率/離反数の相関
NPS/CESと再購入率/離反数の相関

製品/サービスの改善
苦情/クレームの減少率
提案件数/採用率の増加

イメージ低下の抑制/
業務停止リスクの抑制

企業イメージ向上 CS/従業員満足度(ES)

人材育成への投資効果 CS/従業員満足度(ES)/活性度

経費削減による利益増加
人件費・運用費の対前年比較
/CPC /CPM・CPH

CS/ロイヤリティ
①

経営サイド 現場サイド

経営から見た活動成果と現場での活動評価

コスト
③

損失（みなし効果）
④

企業イメージ・CS/ES
⑤

顧客数増/売上増/購入単価増

売上増/売上経費率削減

リード獲得率（新規・既存顧客）
/成約率/クロス・アップセル率

売上寄与率
（例：対面営業人数相当売上高）

売上増/売上経費率削減 センタ業務売上増/売上経費率減

売上げ増(ROI:投資対効果）

②

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 15

CPC (Cost Per Call) = 総人件費（直・間接） / 総受電コール数
CPM (Cost Per Minute) = 総人件費 / 総処理時間時間（分）
CPH (Cost Per Hour)   = 総人件費 / 総処理時間（時間）

CS/ロイヤリティ関連

運用コスト関連

CS (Customer Satisfaction) 顧客満足度
NPS （Net Promoter Score) = 推奨者率(%) – 非難者率(%)  

「あなたは友人や同僚に薦めたいと思うか？」の答え :0～10の11段階調査
・10～9：プロモーター（推奨者）
・8～7：ニュートラル (中立） ：6以下：デトラクター（非難者）

CES (Customer Effort Score)  
要求に応えてもらうことに要する努力の度合い : 1-5 5段階調査
（※7段階によるNet Easy Scoreという指標もある）

ROI (Return On Investment) = 効果金額 / 必要コスト

ES (Employee Satisfaction) 従業員満足度

投資対効果

従業員関連

用語
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経営から見た成果（ビジネスＫＰＩ）を

ＫＰＩツリー（経営貢献MAP)により見える化する。

３．経営貢献の見える化 - PDCA循環 –

何をすれば, 経営貢献に繋がる指標が上がるのか、どこに問題があって結果に

結びつかないのか課題をいち早く見つけて行動に結びつけることによりＰＤＣＡ

サイクルを循環させることができる。

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 
・ ・ ・

・総人件費 ・欠勤率 ・
・SV比率 ・

経営貢献全体を見える化

コールセンター運用の効率化

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

スタッフ数の最適化

・CPC/CPM
・総運用コスト

・サービスレベル
（放棄率）

・総人件費/総着信数

活動内容小項目（具体的な活動）

・管理指標（KPI)凡例

大項目（経営の投資項目：目的）

コスト削減

売上げ増加

リスク回避

顧客ロイヤリティ向上

中項目（コンタクトセンタの役割）

社会貢献

人材育成

・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・ ・

経
営
貢
献

サービス商品力の向上

売上げ拡大

新規事業展開
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¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥

売上増大

顧客ロイヤリティ向上

売上増（販売促進）

顧客購入単価向上

営業担当支援※ /情報発信

製品/サービス改善

カスタマエクスペリエンス向上

改善提案（VOC/ソーシャルリスニング)

リテンション/離反防止

既存顧客案件獲得（イン/アウト）

売上増（販売支援）

・売上増加金額 / 必要コスト

・再購入率の増加
・離反率の減少

・総合満足度と再購入率/離反率の相関
・NSPと再購入率/離反率の相関
・CESと再購入率/離反率の相関

・顧客関係性指標（例：継続意思）
・離反防止率

・リード獲得数（率） ・クローズ率 ・売上高
・新規/既存顧客数
・新規顧客による売上増加
・既存顧客の売上増加
・購入単価増加額

・件数/効率化時間 ・件数/開封率

・改善効果金額
・新製品売上高

・提案数/採用率
提案例：製品/サービス改善、顧客像（ペルソナ）

・売上寄与率
（例：対面営業人数相当売上高）

中項目（コンタクトセンタの役割）

活動内容

小項目（具体的な活動）

・管理指標（KPI)

凡例

経営貢献ＭＡＰによる見える化（１）

売上増大(例）

新規顧客獲得（イン/アウト）

・案件獲得数（率） ・コンバージョン率

新規事業展開

・売上増大
・対売上・センタ経費率削減

・クロスセルアップセル率 ・コンバージョン率

※営業担当者向けヘルプデスク
電話営業担当として顧客フォロー等

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

コールセンター運用の効率化

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

ナレッジ（FAQ等）改善・活用

オペレータースキル向上

オペレーターデスクトップ改善

入電量削減/自動化

トラフィックに対する最適人員配置

IVR/WEB誘導

要員配置最適化管理

スタッフ数の最適化

不要コール/長時間呼の削減

社員代替

・CPC/CPM
・総運用コスト

・サービスレベル
（放棄率）

・総人件費/総着信数

・コール予測精度 ・AHT
・サービスレベル ・必要人数と実績差

・総人件費 ・欠勤率 ・業務外時間
・SV比率 ・業務工数 ・退職率

・スケジュール順守率 ・稼働率
・シフト計画達成率

・FAQ利用率 ・FAQ HIT率

・AHT
・自己解決率
・一次解決率

・スキル評価 ・年間教育時間
・保留時間/回数 ・ミス率

・平均ストローク数 ・画面応答時間

・社員比率 ・外注費

・不要コール比率 ・長時間可呼比率

・IVR誘導比率 ・Weｎ誘導比率

・CALL削減率

中項目（コンタクトセンタの役割）

活動内容

小項目（具体的な活動）

・管理指標（KPI)
凡例

経営貢献ＭＡＰによる見える化（２）

コールセンター
運用の効率化

(例）
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・ どのように運用していけばいいのか？

３．経営貢献の見える化 - PDCA循環 –

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 21

活用と運用

経営サイド

現場サイド

計画フェーズ

・事業戦略

・提言
・ミッション
（役割）設定

投資目的
ミッション合意

運用 評価

問題共有
対応策
実施

成果目標
予算合意

・年間/中長期計画
予算計画（投資・人員）

・予算計画（投資・人員）

・ 経営貢献MAPに展開
目標を設定

運用 評価

問題共有
対応策
実施

・コンタクトセンタ部門とのインタロック

・経営貢献MAPに従って
目標と実績を対比

具体的活動実施しPDCAを循環
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ご清聴ありがとうございました！

これよりパネルディスカションに入ります。

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

パネルディスカション 「サービスの価値を高める顧客対応」

パネラの方々のご紹介

諏訪 良武 様 （ワクコンサルティング 常務執行役員）

小川 範芳 様 （ WOWOWコミュニケーションズ
マーケティング部 担当部長）

加賀 宝 様 （富士ゼロックス ソリューション・サービス運用本部

ワンストップ・サービス部 サービス業務部情）

モデレータ： イー・パフォーマンス・ネクスト 代表 宮崎 義文
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諏訪良武 (YOSHITAKE SUWA)

ワクコンサルティング株式会社
常務執行役員
エグゼクティブ コンサルタント

24

自己紹介

オムロンの情報化推進センター長。オムロンフィール
ドエンジニアリングの常務取締役として保守会社の改
革を指揮。国際大学グローバルコミュニケーションセ
ンターの上席客員研究員。多摩大学大学院客員教授。
サービスや顧客満足を科学的に分析し、サービス企業
の改革を支援するサービスサイエンスを提唱している。
著書「顧客はサービスを買っている」、「いちばんシ
ンプルな問題解決の方法」ダイヤモンド社、「サービ
スサイエンスによる顧客共創型ITビジネス」翔泳社

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

⾃⼰紹介

⼩川範芳 （NORIYOSHI OGAWA）
株式会社 WOWOWコミュニケーションズ

マーケティング部 担当部⻑

2000年9⽉に⼊社。
有料放送事業者WOWOWのカスタマーセンターで
総合問い合わせ、加⼊受付、テクニカルサポート等の
顧客窓⼝のマネジメントに8年間携わる。
その後、品質管理専⾨部署のWOWCOMCollege
に異動し、サービスサイエンスをいち早く、コンタクト
センターに導⼊し、サービスの価値向上をはかる。
それらを活かし、社内のみならず、様々な業界、業種
のコンタクトセンターのサービス向上を⽀援。
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26

■経歴■
大手テレマベンダーである株式会社もしもしホットラインにおいて最大200席規

模のコンタクトセンターマネジメント経験を複数積んだのち、2005年3月にIBMビ

ジネスコンサルティングサービス株式会社（現日本アイ・ビー・エム株式会社）入
社。

CRM領域のコンサルタントとして、特にコンタクトセンター関連プロジェクトを中
心に活動し、アセスメント、基本構想策定、BPRなど、上流から下流まで多くのプ
ロジェクトを手がけた。

2013年1月、自社コンタクトセンターのベンダーマネジメントの実践を目的に富
士ゼロックス株式会社に入社。現在、ソリューション・サービス運用本部 ワンス
トップ・サービス部に所属。

■資格/所属団体■
・COPC-2000 CSP規格 登録コーディネータ
・情報処理学会 コンタクトセンターフォーラム メンバー
・CT 5年後のコンタクトセンター研究会 メンバー
・NPO法人 顧客ロイヤルティ協会 会員

加賀 宝（カガ タカラ）

⾃⼰紹介
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・ 「見える化」からさらに踏み込んで

「サービス価値を高め経営に貢献するセンター」

にするためには、どうしたらいいか？
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コンタクトセンタ

お客様 スポンサー

エージェンシーの場合
・依頼クライアント様

自営センタの場合
・スポンサー部門

サービス依頼

①

現場サイドの活動

②

サービス提供

③

サービスの
価値

④

（サービス提供した）

結果

⑥

サービスの
価値

経営貢献
投資目的

に対する効果

⑦

投資

➄

サービス価値を高め経営に貢献するセンタヘ

I. 現場能力を
いかに高めるか？

II. お客さまにとっての
サービス価値を

いかに高めるか？

III. 経営とっての価値
経営貢献度を
いかに高めるか？

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 29

・ （午前中の諏訪先生のご講演の復習）

ロイヤリティを高め経営貢献につなげるモデル

- いかにすれば、
継続利用や他者への推奨を伴う

「満足」を提供できるのか。 -
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センター価値を高めロイヤリティを高めるCCモデル例（午前の諏訪先生のご講演から）

I. 現場能力を
いかに高めるか？

II.お客さまにとっての
サービス価値を
いかに高めるか？

・成果（目的達成）
・プロセスの良さ
・共通事前期待

-つながり易さ
-好印象
-迅速性/正確性

・個別的事前期待

III.経営とっての価値
経営貢献度を
いかに高めるか？

・売上増
-ロイヤリティ向上
-製品/サービス改善
-売上への寄与

・コスト削減
・リスク回避
・社会貢献
・人財育成

待機

着信-応答

第一声

要件聴取

解決方法
検索

電話をかける

応答待ち

印象判断

要件伝達

待ち

正確性
電話先のガイド

迅速性
待たさない

好印象
お客様として扱って

共感性・柔軟性
正確に理解して

迅速性
待たさない

事前期待提供側
プロセス

顧客側
プロセス

状況・場合による
・心理負担の軽減

負担
軽減

推奨
リピート共通 個別

解決策説明 理解・確認 共感性・柔軟性
私に合わせて

個別的事前期待
A:丁寧に説明して
B：簡潔に話して

レ

レ

レ

レ

補足説明 理解・確認 柔軟性 レ

クロージング
お礼

ありがとう 目的達成
を確認したい

・スキル / マインド / モラール
・コミュニケーション力
・エンゲージメント力

潜在的事前期待
予見されるトラブル

・・ ・・ ・・ ・・ ・ ・

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 31

・ お客様に対するサービス価値を高めるには？
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コンタクトセンターにおける事前期待マネジメントの
アプローチ例

定着化施策の
設計と実⾏

研修の設計
と実⾏

お客様タイプ
軸の決定

お客様の事前
期待と属性の
洗い出し

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 33

お客様タイプ軸の例

緊急度⾼緊急度低

NWのリテラシーが⾼い

NWのリテラシーが低い
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定着化施策の例

（⼊電）
問合せ内容確認

顧客タイプ
確認�判断

�タイプ
対応

ｸﾛｰｼﾞﾝｸﾞ
（切電）

顧客タイプ
⼊⼒�更新

�タイプ
対応

�タイプ
対応

�タイプ
対応

・属性情報
・応対履歴内容
・会話内容
・雰囲気

・属性情報
・応対履歴内容

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 35

・ お客様ヘのサービス価値を高めること経営貢献との関係

- お客様へのサービス価値向上が本当に売上増（経営貢献）に繋がる？

- どんな形で繋がるのか？ その条件は？

- コストと相反することはない？ コストとのバランス？

- コストと売上増の両方に有効な活動は？



19

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

売上増
・ロイヤリティ向上

・個別事前期待の
達成度を向上させる

・共通事前期待の
達成度を向上させる

お客様にとってのサービス価値 経営とっての価値（経営貢献度）

・サービス成果
を高める（目的達成）

・プロセスを磨く

・好印象

・正確性

・迅速性

・柔軟性 ・共感性

・安心感

・個別的な事前期待

・状況で変化

・潜在的な事前期待

・待ち時間
・物理的負担

・心理的負担

・手間/労力

・解決時間 ・お客様の負担
CES

・金銭的負担

・再購買率

・離反率

・総合満足度

・推奨者比率
NPS・論理的満足

・感情的満足

・WOW/驚き/感動

・シームレス化

・顧客プロセス配慮

・サービスメニュー改善

・親身な対応

・ミス率低減

・一次解決/完結

・解決時間短縮

・プロフェショナル対応

・応答率改善

・ 納得感ある説明

ロイヤリティ向上と運用コスト
両方に影響する項目

活動指標に見る 「お客様にとってのサービス価値向上」 と 「経営貢献」 例

・運用コスト最適化

・CPC/CPM

・総運用コスト

ＣＳＲの生産性向上

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

要員配置の 適化

ＣＳＲの生産性向上

要員配置の 適化

攻め
得点を増やす

守り
減点をなくす

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum Page 37

・ 経営に貢献するセンターへの進化に向け

どんなSTEPを踏んでいけばいいか。
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各要素の間で偏りがあったとしても互いに相乗効果を発揮し進化

３つの要素のバランスとセンター進化の事例 （BtoB会社）

Ⅱ
サービス価値

Ⅰ
現場力

Ⅲ
経営貢献

・ FAQの導入

・ ルール徹底

同じお問合せは２度調べない

自分達でFAQ登録

・受身姿勢からの脱却

カタログ校正をCCが担当

手書きのお礼・お詫び文

・回答スピードUP
(FAQ活用）

即答率UP１７％
・解かりやすいカタログ

・売上経費率低減

売上増に対して

コール数はフラット

・離反防止
手書きのお礼文・お詫び

文による売り上げ貢献

現場力

・コスト意識

１コールのコストを意識

・マネジメント力

効果を経営へ訴求

・正社員化と権限移譲

費用の発生しない事は

積極的に自己判断解決

・自己完結型体制による

解決スピードUP

・お断りしないコールセンタ
・プラスアルファトーク

・経営会議の主催
お客様の声を経営に反映

・社内への人材輩出
＋CCで社員研修（新卒・中途）

現場力

・ノウハウの不足
・日々こなすだけ
・最先端IT活かせず

・赤字状態

現場力

・コールセンタの
使命再定義
-Customers First
-VOCの事業反映
-コスト最小化

・価値観共有

・応答率の改善

・サービスマインド
お客様をお待せしない

・拠点集約

・赤字体質からの脱却

現場力

© Information Processing Society Japan Contact Center Forum 

センター価値を高めるための３つの要素 （仮説）

Ⅰ
現場力

・センターの価値は、Ⅰ~Ⅱ~Ⅲ の組み合わせによる相乗効果で決まる。

・３つの要素間のバランスが重要で、一つの要素が突出して良いということはあり得ない。

I. 現場能力を
いかに高めるか？

・エンゲージメント力 ・マネジメント力 ・IT活用力
・スキル （チーミング/センタ運用）
・サービスマインド ・経営への訴求力
・モラール

II.お客さまにとっての
サービス価値を
いかに高めるか？

・成果（目的達成）
・プロセスの良さ
・共通事前期待

-つながり易さ
-好印象
-迅速性/正確性

・個別的事前期待

III.経営とっての価値
経営貢献度を
いかに高めるか？

・売上増
-ロイヤリティ向上
-製品/サービス改善
-売上への寄与

・コスト削減
・リスク回避
・社会貢献
・人財育成

例: コスト削減による経営貢献度が一時的に大きくできたとしても、現場が疲弊しては継続できない。
現場力の強化、サービス価値の向上に投資が必要な場合、経営（経営貢献）への訴求が不可欠。
お客さまから支持されないサービス価値の低いセンターは継続できない。
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論文誌 ディジタルプラクティス
「経営に貢献するコンタクトセンタ」特集号

Page 40
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関連資料のダウンロード

Page 41

情報処理学会
ソフトウェアジャパン配布資料のダウンロード

次のＵＲＬからダウンロード可能です http://www.cc-forum.info/

デジタルプラクティス 17号
コンタクトセンタ特集号 論文ダウンロード

次のＵＲＬからダウンロード可能です http://www.ipsj.or.jp/dp/dp-index.html

本日資料のダウンロード

後日、リックテレコムのＨＰからダウンロード可能です。
または、次のＵＲＬからダウンロード可能です http://www.cc-forum.info/
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ご参加いただきありがとうございました！


