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本 レ ポ ー ト は 、 A I 時 代 に お け る コ ン タ ク ト セ ン タ ー の パ フ ォ ー マ ンス 管 理 の 重 要 性 を お 伝 え す る こ と を 目 的 と

して い ま す。

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

近 年 、 地 方 銀 行 を は じ め とす る 金 融 機 関 に お い ては 、

顧 客 の ラ イ フ ス タ イ ル や ニ ーズ が 多 様 化 して い る こ と

か ら 、 こ れ ま で に な い 新 た な 「 銀 行 体 験 」 を 提 供 す る

こ と が 求 め ら れて い ま す。  

し た が って、 こ の よ う な 時 代 に お いて、 顧 客 接 点 の 要

とな る コ ン タ ク ト セ ン タ ー の パ フ ォ ー マ ンス 管 理 は 非

常 に 重 要 な 意 味 を 持 ち ま す。



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

店 舗 の 統 廃 合

地 方 銀 行 を 取 り 巻 く 環 境 変 化  

ま ず、 地 方 銀 行 を 取 り 巻 く 環 境 は 大 き く 変 化 し て お り 、 以 下 の よ う な 課 題 に 直 面 して い ま す。

• 実 店 舗 に 代 わ る 新 た な 顧 客 接 点 と し て の 役 割

• マ ス 層 に 向 け た セ ー ル ス

• 顧 客 自 身 が 好 む チ ャ ネ ル で の 問 い 合 わ せ 対 応

コ ン タ ク ト セ ン タ ー へ の 多 様 な 期 待  

こ れ に 伴 い 、 コ ン タ ク ト セ ン タ ー に 対 す る 顧 客 お よ び 経 営 層 か ら の 期 待 も 多 様 化 し て い ま す。

具 体 的 に は 以 下 の 役 割 が 求 め ら れ て い ま す。

こ の よ う な 状 況 下 に お い て、 優 秀 な コ ン タ ク ト セ ン タ ー は 、 顧 客 の 声 （ V o C ） の 収 集 や 高 品 質 な 一 次 解 決 、

営 業 効 率 の 飛 躍 的 な 向 上 と い っ た 価 値 を 提 供 す る こ と が ト レ ン ド と な って い ま す。

顧 客 の 高 齢 化人 材 不 足 D X に よ る
業 務 効 率 化



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

コ ン タ ク ト セ ン タ ー DX へ の 期 待  

多 く の 企 業 が こ れ ら の 課 題 を 解 決 し 、 さ ら な る 価 値 を 創 造 す る た め に 、 コ ン タ ク ト セ ン タ ー の D X に 大 き な

期 待 を 寄 せ て い ま す。 例 え ば 、 オ ム ニ チ ャ ネ ル 化 の 推 進 や 、 自 己 解 決 に 向 け た 導 線 設 計 、 A I を 活 用 し た コ ー

チ ン グ な ど が 挙 げ ら れ ま す。



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

DX 推 進 に よる 失 敗 事 例

し か し な が ら 、 D X を 進 め た 結 果 、 思 わ ぬ 失 敗 を 招 く 事 例 も 少 な く あ り ま せ ん 。

DX が 進 ま な い 根 本 原 因  

で は 、 な ぜ こ の よ う な 事 象 が 起 こ る の で し ょ う か 。 そ の 根 本 原 因 は 、 以 下 の 2 点 に あ り ま す。

• 個 別 最 適 に 留 まっ た シ ス テ ム 導 入 が 行 われ て い る こ と

• セ ン タ ー 全 体 の 運 用 状 況 が 正 し く 可 視 化 さ れ て い な い こ と

自 己 解 決 導 線 を 導 入

（ W e b ・ チ ャ ッ ト ボ ッ ト ）
か え って 入 電 数 が 増 加 し 顧 客 体 験 が 悪 化 し て し まっ た

A I を 用 い た ロ ープ レ を 導 入 現 場 の ス タ ッ フ に 不 安 を 与 え 、 教 育 工 数 が 増 大

取 組 結 果



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

C a s e  s t u d y ① 自 己 解 決 導 線 （ W e b ・ チ ャ ッ ト ボ ッ ト ） が 逆 に 入 電 増 を 招 い た

顧 客 対 応 業 務 （ フ ロ ン ト ） サ ー ビ ス 設 計 （ 顧 客 体 験 ・ 自 己 解 決 ） 自 己 解 決 導 線 ・ チ ャ ッ ト ボ ッ ト 改 善

書類の郵送について・・・ 問い合わせ

申込に必要な書類は・・・

・・・（有人切替） 体験悪化

申し訳ございません。
通常郵送には・・・ 問い合わせ増

＜事象＞

チャットボットを導入し、自己解決率向上を目指

したが、“質問の意図を理解しないボット”が不満

を生み、顧客が電話に殺到。

電話のピークが跳ね上がり、待ち時間が急増して

CXが悪化した。



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

C a s e  s t u d y ② A I ロ ープ レ 導 入 が 「 逆 に 負 荷 増 」 に な っ た

非 顧 客 対 応 業 務 （ バ ッ ク ） 従 業 員 体 験 人 材 ・ 育 成 ・ チ ェ ン ジ マ ネ ジ メ ン ト

ロープレ○○について

ご案内いたします

デビュー後○○について

品質低下・・・？（手上げ）

＜事象＞

失敗例AIロープレを導入し、「新人教育の効率

化」「指導品質の平準化」を期待したものの、AI

の応答が実際の顧客と大きく乖離しており、実践

力が身につかない。新人の不安が増し、“対面

ロープレ”の回数が増え、教育工数も増大。



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

な ぜ こ の よ う な 事 象 が 起 こ る の か ？

そ の 原 因 は コ ー ル セ ン タ ー の 運 用 状 況 が 可 視 化 で き て い な い こ と に あ り ま す

│ DXが進まない原因と本質

システム導入は個別最適ではいけない

全体最適にしなければいけない

運用のあるべき姿とは
（全体設計として顧客体験をどうありたいか）

結果的に個別最適
になっている

多くの企業が躓く

人が実施するか、システムが代替するか
といった観点ではなく、「タスク」や

「業務そのもの」 として捉えて整理する。

望ましい姿

│ 望ましい姿とは裏腹に運用状況は煩雑化

VOC

応対品質
業務

プロセス

情報・
ナレッジ

人材・
スキル

数値・KPI

シフト計画
要員配置

IT・システム

リスク
管理

収集/活用できていない

属人化/ブラックボックス

ベテラン・SV頼り

システムを活用
できていない



こ の よ う な 個 別 最 適 の 壁 を 乗 り 越 え 、 全 体 最 適 を 実 現 す る た め の 解 決 策 と し て、 グ ロ ー バ ル の 優 れ た マ ネ ジ

メ ン ト 手 法 で あ る 「 C O P C 」 が 注 目 さ れ て い ま す。 C O P C と は 、 サ ー ビ ス の 品 質 向 上 や コ ス ト 削 減 を 実 現 す

る と 同 時 に 、 顧 客 体 験 と 収 益 性 を 同 時 に 向 上 さ せ る た め の 世 界 的 な モ デ ル で す。

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

コ ン タ ク ト セ ン タ ー 運 営 の フ レ ーム ワ ー ク 紹 介

COPC CX規格とは、コンタクトセンターのパフォーマンス向上を目的に
1996年に米国で策定。現在ではコンタクトセンター運営手法の国際標準として
世界70か国以上で広く普及・活用されている。

30年以上にわたり広く活用され続けている理由には、成果を導く実践性と
グローバルのトレンドを取り入れ進化を続けていることが特徴としてあるため。

COPC活用の目的

・顧客体験（CX）や顧客満足度（CS）の向上

・コスト削減や生産性の向上

・応答率や返答速度、解決率の向上

UP UP
クオリティ
サービス
売上

顧客体験
収益性DOWN

コスト



こ の よ う な 個 別 最 適 の 壁 を 乗 り 越 え 、 全 体 最 適 を 実 現 す る た め の 解 決 策 と し て、 グ ロ ー バ ル の 優 れ た マ ネ ジ

メ ン ト 手 法 で あ る 「 C O P C 」 が 注 目 さ れ て い ま す。 C O P C と は 、 サ ー ビ ス の 品 質 向 上 や コ ス ト 削 減 を 実 現 す

る と 同 時 に 、 顧 客 体 験 と 収 益 性 を 同 時 に 向 上 さ せ る た め の 世 界 的 な モ デ ル で す。

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

グ ロ ー バ ル の 優 れ た マ ネ ジ メ ン ト 手 法 「 CO P C 」

┃具体的な効果

①顧客満足度の向上

1年で15％増加

②運営コスト

1年で1０％～20％減少

③費用対効果（ROI）の向上

1年で２～５倍増加

④効率性

1年で15％～30％増加



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

CO P C を 活 用 し た セ ン タ ー の 機 能 強 化

不足領域を改善し、強みをさらに伸ばす

マネジメントの整理と適切な改善

コンタクトセンター運営が煩雑化している

VOC

応対品質
業務

プロセス

情報・
ナレッジ人材・

スキル

数値・KPI

シフト計画
要員配置

IT・シス
テム

リスク
管理

収集/分析できていない

属人化/
ブラックボックス

ベテラン・SV頼り

導入したシステムを
活用できていない

VOC 応対品質

業務
プロセス

情報・
ナレッジ

人材・
スキル

数値・KPI
シフト計画
要員配置

IT・システム

リスク
管理

強化 改善

改善強化

自動化

全体像が可視化され、DX推進がよりスムーズに



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

事 例 １ ： 将 来 構 想 実 現 の た め の フ レ ーム ワ ー ク 活 用

現状 活動内容成果

呼量が減らない

慢性的な人材不足

スキルのバラツキ

chatボット導入

ナレッジ活用

モニタリング

│ 次年度計画

課題は本当にこれだけ？
打ち手は有効？

自社のノウハウだけでは、
見つけることのできない潜在
的な課題を可視化したい

自社の取り組みが第三者視点で
適切かどうか確認したい

課題の優先度を決定する
方針を、現状の課題に基づき
策定することができた

VOC 応対品質

業務
プロセス

情報・
ナレッジ

人材・
スキル

数値・KPI
シフト計画
要員配置

IT・システ
ム

リスク
管理

フレームワークを活用した
現状把握を実施

課題を可視化し、対応方針・
指針となる将来構想を策定

部門間・役職間で課題の共通認識を
もち、スムーズな改善活動が進んだ

KPI整備

モニタリング/VOC

採用・育成

COPC活用

収集・分析
方法の策定

スキル定義

│ 優先課題

組織の変化に左右されない、
体系的な品質管理および指標設計を推進

数値に基づく運営管理を実現
自組織内で改善を回せるよう、
フレームワークを導入



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

事 例 ２ ： DX 推 進 × 拠 点 統 合 に お け る セ ン タ ー 最 適 化

現状 成果活動内容

3拠点集約

システム更改

拠点間のばらつき

ばらばらな運用

自動化領域の
検討

スキルの偏り

│ 環境変化

環境変化を通じて、
現場の混乱や工数増を懸念

3拠点が統合した際の、
土台となるマネジメント
手法が知りたい

センター運営の基礎を学び、
組織に落とし込みたい

COPCのマネジメントモデルを
導入し、COPC認証へ挑戦

COPCを導入し、共通言語
の

醸成と運用の可視化を推進

運用を可視化し、体系的な
活動を進めることで自社内で
改善活動を回せるようになった

顧客満足度調査Top2Box 85％実現
応答率90%を実現

対外的な品質保証

マネジメントの
土台作り

採用・育成

│ 認証活動の成果

対外的な品質保証による社内
モチベーションの向上と、自走化を推進

コンタクトセンターの運用が
整備がされたことにより、
自動化の検討が進みやすくなった

日々の活動の
証明

共通言語醸成

品質の平準化



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

• 国 内 唯 一 の CO P C 代 理 店

• コ ン タ ク ト セ ン タ ー 業 界 に 特 化 し た 3 0 年 以 上 の 実 績

• 国 内 最 大 級 の コ ン サ ル ティ ン グ 体 制

本 レ ポ ー ト の 総 括

A I や D X が 普 及 す る 現 代 に お い て こ そ 、 単 な る シ ス テ ム の 導 入 に と ど ま ら ず、 運 用 状 況 の 可 視 化 と 全 体 最 適

を 見 据 え た マ ネ ジ メ ン ト が 不 可 欠 で す。

株 式 会 社 船 井 総 合 研 究 所 の 強 み

そ こ で、 株 式 会 社 船 井 総 合 研 究 所 （ プ ロ シ ー ド 事 業 部 ） で は 、 お 客 様 の 課 題 解 決 に 向 け た 強 力 な サ ポ ー ト を

提 供 し て お り ま す。 弊 社 の 強 み は 以 下 の 通 り で す。

今 後 の ス テ ッ プ ・ 経 営 相 談 の ご 案 内  

今 後 の ス テ ッ プ と し て、 第 三 者 の 視 点 に よ る コ ン タ ク ト セ ン タ ー の ア セ ス メ ン ト や 、 C O P C 規 格 認 証 に 向 け

た ご 支 援 も 可 能 で す。 セ ン タ ー の 最 適 化 に 向 け て、 ぜ ひ 経 営 相 談 を ご 活 用 く だ さ い 。



WEBでのお問い合わせ・ご相談

下記ボタン、URLをクリックしてサイトへアクセスください。

無料経営相談に申し込む

船井総研 経営相談 検索や船井総合研究所ウェブサイトURLからも上記ページへアクセスいただけます。

https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting

お電話でのお問い合わせ・ご相談

下記のフリーダイヤルからご連絡ください。

0120-958-270
【受付時間】平日 9時45分～17時30分（土日祝、年末年始を除く）

株式会社船井総合研究所について

中堅・中小企業を対象に専門コンサルタントを擁する日本最大級の経営コンサルティング会社。

業種・テーマ別に「月次支援」「経営研究会」を両輪で実施する独自の支援スタイルをとり、「成長実行支援」「採用・人的資本経営支援」「企業価値向上支援」「ＤＸ（デジタルトランスフォーメーション）支援」を通じて、社会的価

値の高いサステナグロースカンパニーを多く創造することを目指している。その現場に密着し、経営者に寄り添った実践的コンサルティング活動は様々な業種・業界経営者から高い評価を得ている。

無料経営相談に申し込む

◆ 本資料に掲載のセミナーはすでに終了している場合があります。内容にご不明な点がある際は、別途お問い合わせください。

◆ 本資料に掲載の情報は作成時点のものであり、将来的な内容を保証するものではありません。

◆ 本資料に掲載の情報を目的とし、弊社承諾なく転載・改変することを禁じております。

◆ 本資料に掲載の情報を利用したことによって発生する損害について、弊社は責任を負いかねます。

◆ 本資料の内容は将来予告なく変更、または廃止されることがあります。

◆本資料には生成AIにより生成した情報やPIXTAより提供された画像が含まれている場合があります。

経営に課題を感じている、コンサルティング内容や依頼方法が知りたい、専門家から事業に関するアドバイスが欲しい

船井総合研究所では皆様の相談を無料で承ります。

※お電話、WEBをお選びいただけます

https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
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