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イー・パートナーズのご紹介
コールセンター/CRM戦略専門コンサルタント

2010年

イー・パートナーズ有限会社
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会社概要

□設立： 1995年

□本社所在地： 〒108-0071 東京都港区白金台4-3-5

□電話： (03) 6666-2561

□代表者： 谷口 修

事業内容

□コールセンター/CRM 戦略立案/推進コンサルティング
□コールセンターアセスメントサービス
□事業査定/評価

*運営状態健康診断
*顧客対応品質測定

□オペレーション改善コンサルティング
*コンタクト・リーズン分析/リーズン体系構築
*根本原因分析
*ICMIマネジメント研修

□IVR【音声応答装置）設計・分析・チューンナップ
□コール予測システム提供（プロジェクト対応/開発・SI導入）
□KPI/ 指標管理システム提供（ASP, SI導入）
□各種調査

*ロケーション調査
*ベンチマーク調査
*ベンダー/製品選定（RFI,RFP)

□プロジェクト管理
*SI
*センター集約

業界貢献 –コンタクトセンター・アワード運営 -
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ライムブリッジ・アライアンス

弊社は従来よりコンサルティング分野の提携企業である米国ドゥリーバソリューションズ、英国バッドと協議の結果2002年にライ
ムブリッジ・アライアンスを共同創業しました。現在世界10カ国のコールセンター分野の著名コンサルティング・ファームが集結し、
ノウハウ共有と共同事業を展開しています。

⇒ www.limebridge.com

DRIVA
solutions

Detter Consulting AB

http://www.limebridge.com/rhea.html
http://www.drivasolutions.com/
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おっと！
昨日の請
求処理間
違ってる
よ！

大丈夫だよ。
コールセン
ターで何と
かしてくれ
るさ！

コンタクトセンターは「企業品質の鏡」です。
組織の何処かで問題があれば如実にお客様からのコンタクトに現われます。

ビジネス・プロセスの何処かに潜む課題はコンタクトセンターの「顧客の声」を見れば明ら
かになります。

多くのコンタクトセンターは、日々の顧客の声に対応することに忙殺されていますが、客観
的にコンタクトセンターに寄せられる「顧客の声」を整理し直すことが企業品質強化には重
要なことなのです。

⇒ 私共はコンタクトの分析・整理を行ないます。

スクリーンポップアップの表示
“大変お怒りのお客様”

お客様個々人のＬＴＶ（生涯価値）やコンタクト・リーズン毎の緊急度・優先順位によって、エー
ジェントへのルーティングを適切に行なう必要があります。

大事なお客様、緊急を有するコンタクトには高いサービスレベル、高い応答率で応え、それ以
外のコンタクトには相応のサービスレベルと応答率を実現することで最適なコスト・リソースで
センター運営を行う必要があると考えています。

⇒ 私共は適切なルーティングを実現します。

慎重に調査しましたところ、
弊社のコールセンターには
いたるところにデータが有
過ぎることが判明しました

コンタクトセンターには多くのデータが様々な形で存
在します。ACD,IVR,CTI,CRM,QM(品質管理）, 
WFM (要員管理）, PM(パフォーマンス管理）, 基幹

システムの売り上げ・顧客データその他様々なデー
タの構造/メディアです。手作りの様々なレポートもそ
こにあります。

日々どのようなレポートを使って運営管理すれば良
いか、迅速なアクションを取るための役に立つ情報
をデータの山から加工する必要があるのです。

⇒ 私共は役に立つレポートをご提供します。

コンサルティング・サービスのご紹介（例）
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コンサルティングの流れ

コンタクトセンターの
どこに無駄があるか、
能力改善余地はどこ
にあるか、
アセスメントを行う。

改善効果の大きい
順に、また投資の
少なくてすむところ
からの改善提案を
取り纏める。

実行前後の計数比
較により、目標どお
りの改善が達成され
たかチェックする。

実行施策の継続が
可能なように、既存
組織にノウハウ移転
を行う。（ツール、教
育その他）

次善の優先順位施策
に取り掛かる。

承認を得た改善提案
から逐一実行する。
（実行単位1-3ヶ月）

① ② ③

④⑤⑥
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「戦術」から「戦略」までのコンサルティング・バリエーション

ビジョン/価値基準の構築

顧客アクセス戦略の策定

適用するプラットフォームの定義

組織・体制の整備

予算・投資規模の承認

運営予算(人件費）の承認

AGTのパフォーマンス基準構築

コール予測とスタッフィング

利用技術の改善・改修

リアルタイムマネジメント（センター全体）

モニタリングとコーチング

リアルタイムマネジメント（AGTグループレベル）

AGT/スーパーバイザー 上位マネジメント低 ← マネジメントのレベル → 高

戦略性

戦術性

低
←

イ
ン
パ
ク
ト
の
レ
ベ
ル
→

高

運営上のボトルネックを発見し、そのボトルネック解
消の効果予測を行った上で、提言を実施

戦略提言には、CRM分析に基づく経営戦略、

組織再編成、拠点開設（統合・分散）

アウトソーサー/ベンダー選定

新技術導入、等も含む
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私共の考え方：経営視点でのコンタクトセンター機能

セールス支援

契約管理・構成管理

顧客保護・保全

新規顧客獲得

（Acquisition)

顧客継続・更新

（Retention)

資産保護・修理

（Maintenance)

代理店・販売店
ヘルプデスク

キャンペーン
デスク

（資料請求受付）

インバウンド
カスタマー・
サービス

（情報更新）

カスタマー・
サービス
（照会）

分析・指標立案

運営改善

代理店戦略

メッセージ戦略

プロセス効率化

教育・品質管理

必須機能対象要件 コンタクトセンター機能区分

アウトバウンド
カスタマー・
サービス

（契約更新）

受注センター
（購入相談・
ダイレクト）

トラブル・
サポート

（事故処理）

審査
（査定）

コンタクトセンターは、目的に応じて異なった役割と機能が求められます。

１つの企業の中のコールセンターであっても、目的が違えば機能が異なり、機能区分グループごとに異な
るサービスレベル、異なる運営管理が必要です。

この理解の基、企業戦略に基く最適なグループ運営を実現しなければなりません。
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私共の考え方：戦略的運営を実現するためのコンセプト“ C4”

コンタクト分析
Contact Analysis

C4
コストとロイヤリティ

のバランス

リレーションシップの追求
Customer Insight 

セルフサービスの推進
Contact Deflection

BestサービスはNOサービス
Contact Elimination

･コンタクト内容の整理・分類
･部門横断的プロジェクトの準備
･コンタクトの根本原因分析
（ビジネスプロセスとコンタクトの相関）
・現場実態把握
・改革・改善策の提示

・コンタクトコードの設定
・コンタクト削減へ向けての優先順位の確定
･必要なリソース、コスト削減額の算定・承認
･応対の“質”へのフォーカス

・セルフサービスの推進
･顧客視点によるＩＶＲ，Ｗｅｂデザイン
･FAQナビゲーション
・ROI算定/期待効果確認

・顧客管理から「個」客対応へ
･アウトバウンドの融合
･パーソナライゼーション推進

C1

C2C3

C4
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