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コンタクトセンター運営おける課題と期待1
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コンタクトセンターによくある課題

◼ 人口構造の変化/テクノロジーの発展に伴い、コンタクトセンターを取り巻く状況も大きく変化しています

◼ 顧客接点であるコンタクトセンターは、会社、顧客、従業員から、これまで以上に高い期待が寄せられる状況にあります

コンタクトセンター運営おける課題と期待

従業員

顧客

コンタクトセンターを取り巻く環境

会社/経営

• 難しい属人的な業務を削減してほしい

• 多様な働き方、働きやすい職場を提供してほしい

• Web・アプリ上（無人チャネル）で解決したい

• 自身の望む場所・時間で問い合わせをしたい

• 有人対応では寄り添った対応をしてほしい

• 顧客の体験や満足を高めてほしい

• 顧客離反を防止し、LTVを向上させてほしい

• 低コストでの効率的な運営をしてほしい

コンタクト
センター

センター従業員 顧客

人員不足・高齢化 ニーズ多様化・チャネル増加

会社/経営

コスト削減・離反防止

コンタクトセンターへの
期待は高まっている

から

から

から

コンタクトセンターへの期待
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コンタクトセンターに寄せられる期待

◼ 環境変化に伴い、コンタクトセンターが提供できる価値も拡大しています。デジタル化の推進でCRMに使えるデータがより
多く得られるようになり、コンタクトセンターは様々な価値提供の可能性を持っています

コンタクトセンター運営おける課題と期待

• 業務支援システムの活用による負荷軽減

• リモート勤務や役職定年者の雇用など人材の利活用

• 顧客に合ったセルフサービスやチャネルの提供

• オペレーターによる高品質な有人対応、対応範囲の拡大

（応対の難易度による窓口のすみ分け）

• コストの削減・生産性の向上

• 体系的で安定した運営

• 顧客接点として、顧客の声を会社に届ける

コンタクト
センター

センター従業員 顧客

人員不足・高齢化 ニーズ多様化・チャネル増加

会社/経営

コスト削減・離反防止

従業員

顧客

会社/経営

対

対

対

コンタクトセンターが
提供できる価値は拡大

環境の変化に伴い、貢献できる領域も拡大 コンタクトセンターが提供できる価値
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価値提供のために必要なこと

◼ 価値提供を実現するために、まず自組織の状況を適切に把握、課題を明らかにし、取組みの方向性を定める必要があります

◼ コンタクトセンターマネジメントは多くの要素で構成されるため、フレームワークから全体像を把握することが有効です

コンタクトセンター運営おける課題と期待

センター従業員

顧客

会社/経営

コンタクトセンターマネジメントの主要な領域主な対象

マネジメント全体から自組織の課題を確認し、対策することが必要

業務プロセス 人材/スキル シフト/要員

• 業務マニュアル
• 運用フロー
• トークスクリプト

• 採用/離職の管理
• 研修/OJT
• 従業員満足/ウェルビーイング

• 業務量の予測
• シフト最適化
• リアルタイム管理

VOC 応対品質 システム/ナレッジ

• 顧客満足度
• コールリーズン分析
• 苦情・クレーム

• モニタリング設計
• フィードバック/コーチング
• カリブレーション

• ナレッジシステム（FAQなど）
• セルフサービス（IVRなど）
• CRM

KPI設定 数値管理 ベンダーマネジメント

• マネジメント指標
• 目標値
• ベンチマーク

• 月次レビュー
• 上層部への報告
• 継続的改善

• RFP策定
• パフォーマンスレビュー
• 業務内容連携
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コンタクトセンター全体のアセスメント
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コンタクトセンターアセスメントの視点

◼ 多くのコンタクトセンターでは、喫緊の課題を抱えつつも、改善に至っていないケースがよく見られます

◼ その理由は、特定している課題の網羅性と、施策の妥当性、優先度合を明確に出来ていないことです

コンタクトセンターアセスメントについて

ご相談いただくケース アセスメントの視点と優先度の決め方

顧客応対はベテランOP頼り

数値分析や各施策は担当者任せで属人的

非効率な業務フローがガラパゴス的に残っている

サポートチャネルを拡充しても呼量が減らない

放棄呼率やサービスレベルが低迷・悪化している

新人OPが定着せず、安定した応対品質でない

複数の部門や担当者で課題を感じている
ただし、課題の網羅性や改善施策の
実現可能性・効果については不明瞭

▼
コンタクトセンターの全体像を捉え、

課題を明確にし、優先度を付けて着手が必要

コンタクトセンターの目指すゴール
方針声明・事業計画は何か？

課題は網羅されているか
コンタクトセンターの実態はどうか？

各種施策の期待効果と
与えるインパクトはどの程度か？

確認事項１

確認事項２

確認事項３

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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アセスメントのスコープと活用

◼ コンタクトセンターにおける9つのマネジメント領域について、診断を実施します

◼ センターに寄せられる役割・期待、センター方針に基づき、コンタクトセンターの最適化を推進します

コンタクトセンターアセスメントについて

KPI設定 数値管理

業務プロセス 人材/スキル

応対品質VOC
システム
/ナレッジ

シフト/要員

ベンダー
マネジメント

よくあるケース

• 適切なマネジメントか分からない
• 呼量が削減されず、慢性的な人材不足
• 応対品質とコストのバランスが取れない

KPI設定 数値管理

業務プロセス 人材/スキル

応対品質VOC
システム
/ナレッジ

シフト/要員

ベンダー
マネジメント

調査による課題の可視化

• 第三者視点での評価に基づき、センターを網羅的
に診断する

• 優先的に着手するべき課題を明確にする

KPI設定 数値管理

業務プロセス 人材/スキル

応対品質VOC
システム
/ナレッジ

シフト/要員

ベンダー
マネジメント

アセスメントに基づく取り組み

• 自社の戦略・方針に応じて、強化部分の重みづけを実施
• 規格をより自社に適したものへ変化させていくことで、

よりハイパフォーマンスなセンター運営を実現

強化

強化

不足

不足不足

改善

改善改善

可視化出来ていない

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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調査に用いる評価軸-COPCとは

◼ COPC CX規格(以降COPC)は、グローバルの優良事例をもとに体系化されたカスタマーセンター運営のフレームワークです

◼ 規格は年に一度更新が行われ、現在 Release.7.0 ver1.2まで公開されています

コンタクトセンターアセスメントについて

COPC概要

◼ 1996年に米国で策定されて以来、世界60か国1500以上のカスタマーセ
ンターで活用されている、顧客体験とパフォーマンス管理のための運営フ
レームワーク

コスト

サービス
品質

セールス

顧客体験
収益性

コスト

◼ サービス提供スピード、応対品質、セールスの向上、コストの低減、顧客体験
と収益性の向上をバランスよく達成することを目指すモデル

◼ ４つのカテゴリ、41の大項目でCC運営のベストプラクティスを体系化

リーダーシップ
と計画

業務プロセス 人材
パフォーマンス
（数値実績）

• 方針声明
• 事業計画
• 月次レビューなど

• VOC
• 応対品質
• ナレッジ
• WFM など

• スキル
• 採用/離職
• 教育/研修
• 従業員満足 など

• 顧客満足度
• 有人チャネル
• デジタル など

カテゴリ

大項目

日本での導入事例

◼ 日本では、プロシードが唯一の総代理店として、組織認証や研修を提供
◼ これまで300か所以上のカスタマーセンターへのご支援実績がある

COPC認証企業 一部抜粋 (公開企業のみ)

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル



All Rights Reserved, Copyright Proseed Corporation. 2025 11

コンタクトセンター運営をグローバル水準と比較

◼ COPC基準と比較し、センター運営全体を定量的に評価します

◼ また、評価の根拠と各項目における改善の方向性についてまとめた「評価ツール」をお渡しします

COPCの定義する優秀なセンターとの比較
調査結果の詳細と評価の観点/

各項目の改善の方向性

特徴① コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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パフォーマンスデータを様々な角度から分析し対策を提示

◼ 顧客の求めるサービス品質を可視化し、自社のデータと比較することでパフォーマンスの現在地を把握します

◼ 改善することで得られる効果においても併せて示唆します

指標の考え方とパフォーマンスの分析 改善の効果予測

特徴② コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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主要なプロセスについてＣＯＰＣ基準とのギャップ可視化・対応策提示

◼ パフォーマンスの分析から機会損失や潜在コストの可視化を行います

◼ また、改善することで得られる期待効果についてもご提示します

ベンチマーク比較 分析事例

特徴③ コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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パフォーマンスマネジメントに欠かせないＫＰＩの設計と定義の提示

◼ KGIを達成する為のKPIの網羅性、定義の妥当性を明確にします

◼ また、目標値の算出ロジックや更新のタイミングなども併せてご紹介します

KPIロジックの設計 KPI定義（正確な稼働率の算出）

特徴④ コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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デジタルチャネル（Web／アプリ／LineなどのSNS）のアセスメント
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CXミステリー調査の全体像

◼ 企業の提供する顧客体験において、起点から終点までを調査し、 ジャーニーにおける“痛点”を明確にします

◼ 顧客満足度は、１つのチャネルにおける満足度だけでなく、一連の体験のもと決まる為、全体像を調査することが重要です

デジタルチャネル（Web／アプリ／LineなどのSNS）のアセスメント

問合せの例)

調査のポイント（例）

調査範囲

チャネル

お客さまの行動

利用代金明細に利用した覚えのない請求がある

┃ お客さまのジャーニーとミステリー調査の位置づけ

マイページ 電話
Webページ
(社外FAQ)

解決しないため
電話する

利用した覚えのない
明細を見つける

「よくある問合せ」を
参照する

電話
(折返し)

回答を受け取り
解決する

顧客体験全体(最終的に目指すお客さま満足)は、
問合せの起点から終点まで、一連の体験をもとに決まる

起
点

終
点

• 複数の電話番号があり、分かりづらい
• IVRが分かりづらい/繋がらない など

• 検索しても該当記事が出てこない
• 記事が見づらい・解決しない など

• 同じ説明を二度しなければいけない
• 最適な情報提供がない（解決しない） など

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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ペルソナの設定

◼ 利用者の属性情報やターゲットとして検討しているペルソナを活用した分析を行います

◼ お客さまのライフスタイルにおけるニーズを考慮したペルソナを設定することで、より具体的な課題が浮き彫りになります

デジタルチャネル（Web／アプリ／LineなどのSNS）のアセスメント

ターゲットとする顧客像や
メイン顧客像から策定

問い合わせシナリオも併せて
検討

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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ミステリー調査における評価項目（個票）

◼ 顧客体験を評価するにあたり、以下の調査シートを用いて、ジャーニー全体を評価します

◼ 評価における項目や基準は貴社とご相談のうえ、粒度や調査の観点をチューニングします

デジタルチャネル（Web／アプリ／LineなどのSNS）のアセスメント

OPへの接続時間

デジタルの体験

有人の体験

顧客体験全体の評価

顧客の感情推移

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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他社比較と数値化

◼ 他社比較やペルソナ別の結果を比較し、CX全体、および個々のチャネルにおける改善点を明確にします

◼ ペルソナや比較対象社数は評価開始前に決定します

特徴①

D社

３．０ ３．４ ２．８ ３．３ ２．９

Web体験評価は全
体的に低いが、つな
がりやすさや、接続
後の応対は良好だっ
た。

①②③

2.5
④⑤⑥

 3.5

総
合

明
細

①②③

3.1
④⑤⑥

 3.6
①②③

2.6
④⑤⑥

 3.1
①②③

3.2
④⑤⑥

 3.5
①②③

2.1
④⑤⑥

 3.7

Webのわかりやす
さに課題があるが、
総合的には最も良い
結果だった。

Web体験評価はあ
まりよくないが、電
話もつながりにくく、
かつ、電話対応の印
象が悪かった。

Webのわかりやす
さに課題があるが、
それ以外の項目は他
社と比べて良かった

気軽に質問ができず
に登録・予約が必須。
しかし、問合せた後
の体験（応対）は最
もよかった。

レ
ー
ダ
ー
チ
ャ
ー
ト

コ
メ
ン
ト

1位 2位3位 A社 B社 C社 E社

レーダーチャートによる他社比較

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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評価基準

◼ 貴社のミステリー調査の目的に合わせて、評価基準を策定します

特徴②

レーダーチャートによる他社比較

ミステリーコンタクト評価基準

評価項目 項目説明 良い＝4（期待以上） 問題ない＝3 改善の余地あり＝2 悪い＝1（クレームに繋がる）

全
体

エフォート
顧客が解決に至るまでの過程において、
顧客にとってストレスや不便の度合い

労力はかからなかった 労力はほぼかからなかった

労力がかかった
（めんどくさいと感じ、手続きの続行を
止めることを考えてしまう場面があっ
た）

非常に労力がかかった

エンゲージ
ジャーニー全体を体験した結果、企業へ
のポジティブな気持ち

信頼度が非常に増した・この企業をと
ても好きになった

信頼度が増した・この企業を好きに
なった

信頼度が落ちた・この企業を嫌いに
なった

信頼度が非常に落ちた・この企業をと
ても嫌いになった

問
い
合
わ
せ
前

わかりやすさ セルフサポートの内容のわかりやすさ
セルフサポート内の情報は分かりやす
く、理解しやすくするための企業の工夫
を感じた

セルフサポート内の情報は分かりやす
く、理解しやすかった

セルフサポート内の情報は企業目線で
の言葉づかいや専門用語が入っている
など、スムーズに理解できなかった

セルフサポート内の情報は企業目線で
の言葉づかいや専門用語が多く、頭に
入ってこない

解決力・手間
解決するまでの道のりの手間・スムーズ
さ

解決策がスムーズ/簡単に得られた 問題無く解決策を見つけられた
解決策を見つけるのに、多くの手間が
かかったが得られた

解決策を見つけられなかった

ナビゲーション 直感的な操作性
感覚的に、目的のコンテンツまでたどり
着くことができる

目的のコンテンツまで、問題無くたどり
着くことができる

目的のコンテンツまでたどり着くのに、
何度も操作しなおす

目的のコンテンツまでたどり着けない

問
い
合
わ
せ
中

接続時間・手間
担当者に繋がるまでの時間や応対の中
での待ち時間の適切性

すぐ担当者につながった＆無駄な保留
時間は無かった

１分以内に担当者につながった＆無駄
な保留時間は無かった

３分未満に担当者につながった or 保
留時間が長かった

担当者に繋がるのに３分以上かかった、
or
担当者に繋がらず、いつ繋がるのかも
不明

状況・用件把握 心情や状況の積極的な把握の実施
心情や状況をリードを取りながら、積極
的に把握していた

心情や状況を問題無く把握していた
心情や状況の把握が不足しており、期
待と違う案内や情報を進められる場面
があった

心情や状況の把握が不足しており、正
確な解決や回答に支障があった

解決力・提案力 的確で分かりやすい解決の提供 的確で分かりやすい回答を得た 問題無く分かる、正確な回答を得た
回答が分かりずらい、もしくは、直接的
では無い回答を得た

問い合わせ内容について、正確な回答
が得られなかった

評価項目や評価基準は調整可能

例1：詳細に分かるよう５段階評価にしてほしい

例２：外部格付け評価を意識した項目にしてほしい など

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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改善機会の提示

◼ ミステリー調査を通じて顧客の感じる痛点を、実際の案内文やスクリーンショットを通じて紹介します

◼ 以下はFAQの内容、メール応対の内容ですが、その他にもWEB導線やIVRなど、顧客体験全体の痛点を提示します

特徴③

ミステリー調査の内容例

• 文字数が多く、改行されていないため、顧客がスマートフォンから問い
合わせている状況を考えると、視覚的に分かりづらい印象を受ける。

➤改行や適宜イラスト（もしくは図）などを活用。またはFAQを分けると良い
• 当FAQページまで5回の画面遷移があり、見つけにくい。

問い合わせ前（FAQページ）

• 「宿泊プラン詳細ページ」までの導線の説明があると丁寧な応対となる。
• 赤枠の表現は、お問い合わせを歓迎されていないような印象を受ける。
➤「宿泊施設にご確認いただいた方がより詳細についてのご案内が可能です」
など、肯定的な表現だとなおよい。

問合せ中（メール）

予約の変更・キャンセル（国内ホテル）

2024/11/28日更新

国内ホテルの予約変更・キャンセルは、各宿泊施設・プラン事にキャンセルの
“締切日（期限）”があります。
アプリからの予約変更・キャンセル締め切りは、予約確認メールまたはマイページより
ご確認いただけます。
＜参考例＞予約変更・キャンセルの締切日の記載

期限を過ぎると、ネットからの予約変更・キャンセルはできません。恐れ入りますが、直接
宿泊施設へお電話でご連絡ください。なお、キャンセルをする際には「予約番号」を伝える
とスムーズです。キャンセル変更の料金は宿泊施設へ問合せた際に直接ご確認ください。

金額

特記

〆切

11,000円（税込み・サービス料込み）

上記料金に加え、宿泊税・入湯税がかかります

当日の24:00まで

宿泊予約サービスAの○○と申します。
いつも弊社のサービスをご利用いただき、誠にありがとうございます。

お問い合わせの「キャンセル料金」についてご案内いたします。

恐れ入りますが、キャンセル料については、宿泊施設ごとに規定がございます。
※キャンセル料規定は宿泊プラン詳細ページの「宿泊施設のキャンセル料規定」欄から確
認出来ます。

なお、大変申し訳ございませんが、弊社ではキャンセル料の請求を行っていないことから、
これ以上のご案内が困難となります。

もし、宿泊施設のキャンセル料規定をご確認いただいても、ご不明点が解消されない場合
は、ご予約を検討されている宿泊施設へ直接ご確認いただきますようお願いいたします。

宿泊予約サービスA 担当○○

顧
客
対
応
イ
メ
ー
ジ

見
え
た
課
題

コンタクトセンター全体 デジタルチャネル
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弊社について
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◼ プロシードは30年以上にわたりコンタクトセンター業界に特化したコンサルティングを行っています

◼ グローバルの優れた手法を活用し、事業戦略から運営改善まで幅広い領域のご支援が可能です

会社概要

✓ COPCとはコンタクトセンター運営におけるサービス
✓ 品質を上げ、コストを低下させ、顧客満足度と収益性を同時
に向上させるマネジメントモデルのこと

✓ 現在、世界70か国で利用されており、日本ではプロシード
が唯一の代理店として、認証・コンサルティングができる

その他取り扱う国際規格

KCS

ナレッジ活用
ICXI

マネジメント
スタンダード

IEHWS

従業員幸福度

商号

設立

資本金

代表者

主な事業内容

HP

1991年6月24日

100（百万円）

柳楽 仁史

www.proseed.co.jp

連絡先 ✆ 03-4223-3161

✓ COPC規格認証審査

✓ コンタクトセンターアセスメント

✓ マネジメント改善支援

✓ コンタクトセンター向け各種研修

株式会社プロシード

ビジョン 理想のコンタクトセンターデザインで
企業価値を高める

グローバルの優れた手法（COPC）とは

会社概要 特徴
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◼ プロシードは、主にコンサルティング、アセスメント、研修の３つを軸にサービスを提供しています

◼ 多角的な視点からのアセスメント、マネジメント研修など、企業の持つ課題に合った最適なご支援が可能です

会社概要

戦略策定 センターマネジメント診断 COPC研修

デジタル対応にあたるロードマップ策定、ROIシミュレーションなど
の戦略面を、経営層向けにご支援

COPCなどの運営フレームワークに基づき、
パフォーマンスや運営状況を客観的に整理

運営フレームワークとして20年以上にわたり世界中のコンタクト
センターで活用されるCOPCを学ぶ

CXミステリーコンタクト KCS研修事業計画・運営KPI策定
運営KPIの設計や委託先管理・組織管理など
マネジメントの計画策定を、現場マネジメント層
向けにご支援

問合せの起点から終点まで、全てのチャネル、
カスタマージャーニー全体の顧客体験を評価

ナレッジの構造化、再利用、継続的改善といった
国際標準のナレッジ管理手法KCSについて学ぶ

Well-being診断 SV研修／コンタクトセンター検定対策業務改善

応対品質の改善、運営KPIの改善、業務フロー設計など、現場レベル
の課題解決をご支援

従業員の幸福度を高める７つの要素から、
アブセンティーズムおよびプレゼンティーズムの
改善・向上に向けた課題を可視化

コンタクトセンター検定にも対応した、
現場リーダーに必要な知識、実践方法を学ぶ

上記はサービスの一例で、複数を組み合わせたカスタマイズなど柔軟にご対応できます

アセスメント 研修コンタクトセンター戦略・構築

理念

経営戦略

事業戦略

機能別戦略

ミッション・ビジョン

企業の戦略

CX戦略

センター機能

センター
運営

人材 プロセス

方針声明

指標管理

学ぶ
Teaching

実践する
Training

導く
Coaching
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