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　NTTドコモの数あるコールセン
ターのうち、「113センター」は故障
受付窓口として24時間・365日、全
国の顧客からの申し出に対応してい
る（2 拠点で受付数は年間約100万
コール）。センターミッションは大きく2
つ。①事象の解決に留まらず顧客の
不安感なども払拭する高い応対品質
をキープすることと、②価値ある「顧
客の声」（VOC）を社内に情報発信し
サービス向上につなげることだ。こ
のミッションを達成するため、同セン
ターでは従来からモニタリングとミス

富士通コミュニケーションサービスは、事例＆ソ
リューションセミナーでパネルディスカッションを実
施した。NTTドコモの故障受付センターにおける応
対品質評価を再構築し、「顧客起点サイクル」モデル
をベースにしたプログラムの活用による施策を紹介。
顧客の声をダイレクトに取り込むことで、現場スタッ
フの納得感を一段と高め、品質評価に対して現場が
積極的に改善に取り組むように進化した。この事例
についてレポートする。

テリーコールを軸にした応対品質調
査を年2回のペースで実施、その結
果を全体で共有し改善に結び付ける
サイクルを継続的に廻している。
　調査結果は年々向上し、第三者機
関による評価においても高いポイン
トを獲得するに至ったが、ここにきて
同センターは応対品質調査のプログ
ラム自体を改めて見直すことにした。
　「調査はあくまで手段。目的は調
査結果に基づく改善実行とお客様
の実応対へ活かすことにあるのは当
然ですが、実行のキーになるのは現

場の『納得感』です。調査を受ける
側の現場スタッフの納得感が高いほ
ど行動に直結することから、従前の
調査でもこの点を重要視してきたつ
もりですが、さらに一歩踏み込んで、
お客様の声をダイレクトに反映した
調査を実施したいという思いを強く
持ちました」と、端末サービス部端末
サービス企画部門 フロントコミュニ
ケーション推進担当課長の古市 実
氏は動機を語る。

「顧客起点サイクル」モデルに着目
新たに品質の評価基準を策定

　そこで着目したのが、富士通コミュ
ニケーションサービス（以下：CSL）
が強力に推進している「顧客起点サ
イクル」モデル（図1）をベースにした
アウトソーシングサービスだった。同
サイクルは企業が顧客の声を活用す
る業務フローをシンプルに表わした
もので、大きく「データを集める」と

「データを使う」のフェーズで構成さ
れる。データ収集はさらに「接点」（コ

「顧客の声」を取り入れ応対品質評価を再構築
現場の納得感が改善への推進力に
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富士通コミュニケーションサービス
ンタクトセンター運用）と「データ蓄
積」「分析」の3つのフェーズに分割さ
れ、コンタクトセンターの対応履歴だ
けでは有効な分析が出来ない場合、
ネットアンケートやSNSからも情報収
集し、それらのデータに基づき各種
分析を行い、改善施策案をアウトプッ
トする。NTTドコモが必要としたの
は、とくにデータ蓄積と分析のフェー
ズだった。
　NTTドコモの要望に応じて、CSL
はさっそく提案活動を進めた。「現
場の納得感をさらに高めるためには
品質とCSの連動が不可欠です。そ
こで、当方から『サービス品質構造モ
デル』に基づいた品質評価サービス
の実践をご提案しました」と、アナリ
ティクスサービス推進室長代理の分
部 活一気氏は説明する。
　同モデルは、「期待されたサービ
ス」と「知覚されたサービス」のギャッ
プからCSが決まるというもの。具体
的な手法としては、まず、NTTドコ
モの応対品質評価を元に2 種類の
ユーザーアンケートを新たに実施し
た。1つは顧客の事前期待に関する
アンケートで、各品質項目を狩野モデ
ルに基づいて3分類（①基本品質：
あって当たり前、②性能品質：あれ
ばあるだけ良い、③魅力品質：なく
てもガッカリしないが、あれば嬉し
い）し、改善施策を優先順位付けす

る指針にした。
　もう1つは顧客満足度（事後知覚）
に関するアンケートで、総合満足度に
相関が高い品質項目の配点を高くす
る重み付けをした。また、満足度アン
ケートを利用して、各品質項目から総
合満足度を計算する数式モデルを提
示した（応対品質評価プログラムの
全体イメージを図2に示す）。
　分析結果から改善施策の重要度/
優先度が明確になった。基本品質、
性能品質では課題が見受けられな
かったが、魅力品質の部分で課題が
抽出されたという。「お客様へのアン
ケートを実施したことで、多くの気づ
きがありました。例えば、お客様ご自
身の目的をしっかり理解しお応えす
る『有益性』が、最も満足・不満足に
影響を及ぼすことや、コミュニケー
ションにおいて『解決力』よりも『共
感』の方がポイント上位で重要であ
ることなどを再認識しました。これら
の分析結果をはじめ、実際のデータ
に基づいてトークスクリプトや人材育
成方法などを改良するヒントを数多
く得ることができました」と古市氏は 
語る。

調査報告会で顧客視点を共有
スタッフの課題認識が一段と醸成

　「データを使う」のフェーズについ

ては、NTTドコモが主体的に推進し
た。元 、々調査→報告→共有→改善
のサイクルを継続的に廻しており、こ
れが113センターの強みになってい
る。具体的には、管理者、実務者そ
れぞれを対象とする調査報告会を実
施して情報を共有、改善プログラムの
企画・実行を進める。今回の評価プ
ログラム見直しにより、顧客の声（顧
客視点）を取り込むことで現場の納
得感が高まり、センタースタッフの課
題認識が一段と醸成されているよう
だ。「顧客視点に立つことで、現場ス
タッフの洞察力や想像力が養われる
ことになり、品質向上につながってい
ます」（古市氏）。
　とかく、改善案が推進の段階で停
滞してしまうケースも多い中で、NTT
ドコモではSVを中心に現場の改善
意欲が高いことから実効力が発揮さ
れている。今後もCSLのサービス・ノ
ウハウを利用しながら、刻 と々変わる
顧客要望に的確に対応するセンター
作りを目指していく考えだ。
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図1　CSLが提供するサービスコンセプト「顧客起点サイクル」

お問い合わせ先

富士通コミュニケーションサービス株式会社
TEL：0120-722-241
URL：http://www.fujitsu.com/jp/group/csl/
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図2　NTTドコモ「応対品質評価プログラム」の全体イメージ

「コールセンター/CRM デモ＆コンファレンス
2014in東京」の事例＆ソリューションセミナーで、
NTTドコモの取り組みとCSLのソリューションを
披露、聴講者の高い関心を集めた


