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COPC CX Standard Release7.0 概要

発行：2023年11月

CX型コンタクトセンター運営マネジメントへの高度化モデル
COPC CX Standard

ダウンロード

https://proseed.co.jp/category_documents/copc/
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ダウンロード資料の構成

2

スタンダード本体（２つ）と、それを補完する資料（ハンドブック、認証ガイド）があります

スタンダード本体 ガイドとハンドブック

※ダウンロード（有料）資料は、これら４つがセットになっています
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スタンダードの進化

COPC規格の
誕生

適用範囲の
拡大と深化

多様なチャネ
ルへの適用

CXスタン
ダードとして

進化

1996年 2000年- 2010年- 2020年-

- 発注者向けのVMO規格
- 統計的品質管理
- アウトバウンド

- チャット
- SNS
- 事務処理
- 店舗

- サービスジャーニー
- デジタルチャネル
- 従業員体験

COPCスタンダードは、世界各国の有識者・実践者のノウハウを集約し、毎年進化を続けています。
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スタンダードの構造

規格要求事項が全て記載されています。最新版はRelease7.0です。
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スタンダードを活用する目的

高度なコンタクトセンター運営を
実現している組織に共通する活動
をCOPCから学ぶ

コンタクトセンターの業務を外部
に委託する際、どこまで委託する
かをCOPCを活用して整理と共
に管理レベルを高める

顧客満足度、応対品質、効率性の
パフォーマンス改善を体系的な手
法を用いて確実に実現する

コンタクトセンターのマネジメント
層のスキルをグローバルレベルの
知識体系を用いて学習させる

コンタクトセンターの運営マネジメントを高度化したい方向けの内容になっています

委託先管理運営高度化 パフォーマンス改善 マネジメント人材育成改善

• コンタクトセンターの運営企画・統括責任者
• アウトソーシング（ベンダー）の管理者
• BPO会社の運営マネージャー
• センター人材の育成担当者

対象者の例

• センター運営マネジメントが属人化している
• 他社と比べて運営レベルの遅れを感じる
• マネジメント層の育成が十分にできていない
• 運営コストを適正化したい（コストを削減したい）

課題の例

COPCスタンダードを活用して実現できること
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活用可能な業務タイプ

活用可能なコンタクトセンタータイプの例

・コンタクトセンター（電話、Eメール、チャット）
・ヘルプデスク／サービスデスク
・受注センター
・お客様相談窓口／カスタマーセンター
・カスタマーサクセスチーム
・テクニカルサポート
・修理受付／保守サービス
・アウトバウンド／セールスセンター

ビジネスに対応した様々なコンタクトセンターの業務タイプで活用可能です
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COPCスタンダードの内容
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スタンダードの目次

1. COPCの概要

2. 要求事項

3. COPC認証

4. KPIの定義

5. 用語集
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COPCの概要
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

COPCスタンダードが「目指す状態」やパフォーマンスに対する「考え方」が記載されています

目指す状態 考え方
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要求事項：カテゴリ１．０
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

カテゴリ１．０の目的

組織の成功を長期にわたり維持するためには、方針を定め、パフォーマンスの達成につながるオペレーションプロセスを確立する組織のリー
ダーの能力が不可欠である。カテゴリ1.0は、CSPが、必要とするリーダーシップをどのように発揮するべきか、またそれが、CSPの目的達成
にどのようにつながるか、に焦点を当てている。またKPIのパフォーマンス結果のマネジメントについても焦点を当てている。 
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要求事項：カテゴリ2．０
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

カテゴリ2．０の目的

優秀なパフォーマンスは、クライアント、および顧客の期待にかなう最適化されたサービスジャーニーを、効率的に 提供するCSPの能力に負
うものである。カテゴリ2.0「プロセス」は、CSPがサービスジャーニーを開発、提供するため実施するKCRPとKSPを、重点的に扱っている。
また、サービスジャーニーが効果的、かつ効率的であることを確保するためにＣＳＰが持つ、それらを定量的に評価し、維持、向上させる仕組み
にも焦点を当てている。
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要求事項：カテゴリ2．０ - OSP
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

カテゴリ2．０ - OSPの目的

項目2.16～2.22は、OSPのみに適用され、クライアントおよびクライアントの顧客の期待に応えるために、サードパーティー組織を 効果的
に管理するOSPの能力に焦点を当てている。 
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要求事項：カテゴリ3．０
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

カテゴリ3．０の目的

パフォーマンス目標値の達成、およびパフォーマンスレベルの向上には、適切なスキル、知識と意欲を備えた人材 が必要となる。カテゴリ3.0
は、すべてのスタッフが効果的に製品やサービスを提供できるよう、人材マネジメントの アプローチを備えることをCSPに求めている。
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要求事項：カテゴリ4．０
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

2.1 サービスジャーニーの定義と管理 
（100 点） 

カテゴリ4．０の目的

COPC CX 規格の目的は、CSP が顧客体験を向上させ、高い製品・サービス、コストと効率性パフォーマンスの実現と、更なる継続的な向上
に貢献することにある。「2.8 是正措置と継続的改善の管理」、および「2.3 KCRPの定義と ばらつきの最小化」に示されたアプローチの運
用は、カテゴリ4.0 の測定指標のパフォーマンス向上につながる。指標一覧表１、2、3 のすべての指標は、レベルの要求を満たすこと
（COPC CX 規格 認証ガイド 参照）。
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COPC認証に関する情報

1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

COPC認証に関する詳しい情報は「COPC CX規格 認証ガイド」に記載されています
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KPIの定義
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

指標一覧表
COPC CX規格 で要求されるすべての指標を含む

指標一覧表 1

KCRP

指標一覧表 2

KSP

指標一覧表 3

顧客体験と

トータルコスト

リアルタイム型非リアルタイム型

デジタルアシステッドヒューマンアシステッド

コンタクトセンターで管理すべきKPIは、「指標一覧表」に記載されています。
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用語集
1. COPCの概要 2. 要求事項 3. COPC認証 4. KPIの定義 5. 用語集

コンタクトセンター業務やCOPCに関連した用語解説（約１５０用語）が掲載されています。
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COPCを学ぶ
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COPCを学ぶ

まずは、COPCスタンダードの内容
を見て概要を理解したい

しっかりと学習してセンターマネジ
メントの専門知識を習得したい

センター運営マネジメントの課題解
決と高度化を実現したい

COPC Baseline Assessment

COPC基準（100点満点）と比較して自社セン
ターの運営レベルを得点化。自社の強みと改善
機会を短期間で発見することが可能です。

COPC認定Training（資格試験付）

COPC認定の研修コース。研修受講、試験合格
によってセンターマネジメントのプロフェッショナ
ルであるグローバル資格が認定されます。

COPCスタンダードのダウンロード

COPC CX Standard Release7.0関連資
料（４つ）から、COPC規格要求の全てと、
COPC認証に関するルールを知ることができま
す。

組織個人

COPC手法を活用し、パフォーマンスが高いセンターを実現するための方法は複数あります

※QRコードをスキャンまたはQRコードをクリックしてください。

https://proseed.co.jp/copc_training_course/
https://proseed.co.jp/copc_service/#assessment
https://proseed.co.jp/category_documents/copc/
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